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RESUMEN

EL presente estudio denominado modelo de gestion por procesos para la cooperativa de ahorro y
crédito “San Miguel de Pallatanga”, canton Pallatanga, provincia de Chimborazo, periodo 2023-
2027 con el objetivo de estructurar un modelo de gestion por procesos por medio de alternativas
viables y coherentes, pendientes al mejoramiento y productividad de la cooperativa para mejora
cada una de las areas y mejorar nuevas captaciones de clientes o socios. Para la realizacion de la
investigacion se utilizd métodos, técnicas e instrumentos que ayuden a fortalecer la investigacion
y sus ves se enfoco en el analisis de la encuesta donde se identifico varias falencias como son la
falta de cumplimiento en el perfil crediticio y la falta de documentacion, esto se da por el mal
asesoramiento que se otorga al socios puesto que los empleados no cuentan la informacion
necesaria para dar a conocer a los mismo, para ello se han realizado modificaciones y
capacitaciones al personal de acuerdo con los requisitos para obtener un crédito para que de esta
manera se pueda generar con mayor facilidad los tramite: Para ellos se desarrollé el levantamiento
de informacion para la construccion de proceso detallados en base a caracterizaciones las cuéles
ayudan a eliminar los cuellos de botella con estrategias mediante la aplicacién del balance
Scorecard. Se desarrolla los procesos relacionados con la captacion, colocacion, recuperacion del
crédito y gestion del riesgo crediticio mediante proceso adecuados en al area operativa donde se
aprecia la colocacion y recuperacion de créditos. Se recomienda a los directivos que realicen una
adecuada aplicacién de cada uno de los procesos aplicados con el proposito de fortalecer la

captacion de socios y que mejoren sus procesos de cobranzas, y emitir que el socio caiga en mora.

Palabras clave: <MODELO>, <SITUACION ACTUAL>, <PROCESO>, <ESTRATEGIA>,
<RECUPERACION DE CARTERA>.
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ABSTRACT

The present study entitled process management model for the “San Miguel de Pallatanga” savings
and credit cooperative, located in Pallatanga canton, province of Chimborazo, period 2023-2027
was developed with the objective of structuring a process management model through viable
alternatives and coherent, pending the improvement and productivity of the cooperative to
improve each of the areas and improve new customer or member acquisitions. To carry out the
investigation, methods, technigues and instruments were used to help strengthen the investigation
and in turn focused on the analysis of the survey where several shortcomings were identified such
as lack of compliance in the credit profile and lack of documentation due to poor advice given to
clients as employees do not have the necessary information to socialize. Because of this,
modifications and training programs have been carried out in accordance with the requirements
to obtain a credit in such a way that the procedures can be easily generated. Collection of
information was developed for the construction of detailed processes based on characterizations
which help to eliminate bottlenecks with strategies through the application of the Scorecard
balance. The processes related to the acquisition, placement, recovery of credit and credit risk
management are developed through appropriate processes in the operational area where the
placement and recovery of credits is appreciated. It is recommended that managers carry out an
adequate application of each of the processes applied with the purpose of strengthening the
acquisition of clients and improving their collection processes, and avoid that clients fall into
default.

Keywords: <MODEL>, <CURRENT SITUATION>, <PROCESS> <STRATEGY>,
<PORTFOLIO RECOVERY>.
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INTRODUCCION

En el sector empresarial existen diversas pautas administrativas, una de ellas es la gestion por
procesos y puede ser aplicable en el sector cooperativo, donde se busca alcanzar la mejor

proyeccion dentro de sus actividades, cumpliendo con las expectativas de los clientes

La gestion de procesos puede crear condiciones favorables para los empleados, obteniendo mayor
productividad en sus operaciones cotidianas que impulsa a la calidad del servicio, mediante el
manual el personal tendra un conocimiento detallado de las actividades que se realizan en la
Cooperativa y de esta manera se reduzca la duplicidad del consumo de recursos y tiempos de
ejecucion, lo que se vera reflejado en el crecimiento econémico de la empresa mediante la

generacion de excedentes.

La gestion por procesos busca lograr la alineacion de los mismos con la estrategia, misiéon y
objetivos, como un sistema interrelacionado destinado a incrementar la satisfaccion del cliente, la
aportacion de valor y la capacidad de respuesta por procesos es un componente administrativo
gue coadyuva a una organizacion a establecer las metodologias, recursos, actividades y
responsabilidades necesarias, para garantizar el optimo desarrollo de las actividades que se

desempefian en los diferentes puestos y funciones.

La identificacion y disefio de los diagramas de flujo de los procesos y procedimientos de las
gestiones efectuadas en la Cooperativa, mostro la situacion actual y tareas realizadas en cada uno
de los departamentos en especial la parte operativa que a través de la priorizacion de los procesos
eliminara, falencias de las actividades de la Cooperativa, mediante la ampliacion del manual que
sirve de guia a los empleados de la Cooperativa, para brinda un excelente trabajo y captacion de

nuevos clientes.



CAPITULO I

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Planteamiento del problema

Segln (Alianza Cooperativa internacional, 2018) Las Cooperativas nacen en el afio 1844 en el poblado
de Rochdale, Inglaterra, la primera entidad financiera fue creada por 27 hombres y una mujer,
como un mecanismo de ahorro de los artesanos que se dedicaban a trabajar en fabricas de algodon,
a partir de ello los paises fueron creando nuevas instituciones financieras, dando a conocer en la
actualidad un sin nimero de organizaciones encargadas de satisfacer las necesidades al igual que

mejorar aspectos sociales y culturales.

En el Ecuador inicia el sistema de Cooperativas de Ahorro y Crédito, bajo un modelo de
organizaciones gremiales en 1879-1900 en las ciudades de Quito y Guayaquil; dichas
organizaciones mantenian el objetivo, de contribuir al bienestar de sus asociados, con la creacion
de una caja de ahorro el cual les permita otorgar créditos a los socios y a satisfacer necesidades
de la ciudadania. A partir de 1910, se construyen distintas cooperativas generando a su vez la
primera ley de regularizacion en 1937. Las instituciones al trabajar en un area geogréfica limitada
invertian en proyectos productivos de la misma zona mejorando de esa manera la economia del

sector (Banco Central del Ecuador, 2022).

En 2012, con la creacién de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS) se
controld y unifico la informacion de cada Cooperativa de Ahorro y Crédito que se encontraban
bajo el control de la Superintendencia de Bancos, como la supervision del MIES, llegando a
registra un total de 950 organizaciones entre del junio de 2012 a mayo de 2013; en la actualidad

existe 449 entidades activas, a septiembre de 2022 (Banco Central del Ecuador, 2022).

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito fueron creadas para brindar un apoyo financiero en sectores
vulnerables del campo y la ciudad y en la actualidad se han convertido en un apoyo al desarrollo
econémico importante para la sociedad, debido a la amplia aceptacidn a estas organizaciones. En
los ultimos afios en la provincia de Chimborazo, especialmente en ciudad de Riobamba, existe
una amplia concentracidn de entidades financieras ya que, si bien muestra una economia pequefia,

se caracteriza por su alto dinamismo.



De la mano con el crecimiento de las entidades financieras llega la necesidad de generar nuevas
alternativas, mediante el uso de técnicas de tipo administrativo que permita que la organizacién
sea mas sostenible y competitiva en el mercado financiero, al no contar con un modelo de gestion
las Cooperativas de Ahorro y Crédito tienden a presentar problemas de atencién a socios o
clientes, generando desconfianza por parte de ellos, por lo cual algunas organizaciones crean

modelos de gestion para mejorar la productividad de la organizacion.

Los modelos de gestion por procesos no solo son utilizados en grandes empresas para su
desarrollo, también en medianas y pequefias organizaciones para su crecimiento y permanencia
en el mercado, permitiendo eliminar los errores que se encuentren en la organizacion los cuéles

provocan ineficiencia en la atencion al cliente.

La entidad de estudio es la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Miguel de Pallatanga”
perteneciente a la provincia de Chimborazo, presta servicios financieros a socios y clientes de la
localidad y sus alrededores. Sin embargo, en la actualidad la Cooperativa carece de un modelo de
gestion por procesos, lo que provoca: ineficiencia en la ejecucién de actividades; demora de los
créditos en el proceso de asesoria y al momento de la recepcion de documentos, debido a
incumplimientos sobre los pedidos que realiza la entidad; restriccion a los socios con aspectos
relacionados a la entrega de documentos para no generar morosidad en ellos; demora en el proceso
de colocacion de crédito y la mala atencion a los socios en el &rea de créditos y balcon de

servicios, en los diferentes productos y servicios que la cooperativa oferta.

1.2.  Objetivos

1.2.1. Obijetivo general

Proponer un modelo de gestion por procesos para la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Miguel
de Pallatanga” con base en una investigacion de situacion actual, para buscar el mejoramiento en
la productividad de la organizacion.

1.2.2. Obijetivo especifico

e Desarrollar un marco teérico por medio de fuentes bibliograficas confiables que permitan

establecer un Modelo de Gestidn por Procesos adaptable a las operaciones que se lleva a cabo

en la organizacion.



e Identificar los procesos ineficientes que realiza la Cooperativa mediante la aplicacion de
instrumentos metodolégicos de investigacion, con la finalidad de identificar los procesos de
la organizacion que requieren mejoras.

e Estructurar un modelo de gestidn por procesos por medio de alternativas viables y coherentes,

pendientes al mejoramiento y productividad de la cooperativa.

1.3. Justificacion

1.3.1. Justificacion Teorica

Se justifica desde el punto de vista tedrica, ya que se tomara en cuenta la revision de fuente
bibliogréficas, libros, articulos, revistas y sitios web de fuentes confiables, las cuales me permitan
obtener informacion sobre los Modelos de gestidn por procesos, determinar uno de ellos que se
adapte a las necesidades de la Cooperativa con el fin de adquirir conocimientos y poder proponer

una solucion a la organizacion.

1.3.2. Justificacién Metodoldgica

La presente investigacion se justifica desde el punto de vista metodoldgico, ya que se utilizara el
método, deductivo, inductivo, analitico, técnicas operacionales de encuestas, entrevistas y
flujogramas e instrumentos de investigacion, las técnicas a aplicar posibilitaran la obtencion de
informacion veraz, la misma que al ser revisadas permitiran identificar los procesos a corregir en

la institucién y proponer estrategias y alternativas para dichos problemas.

1.3.3. Justificacion Practica

La investigacion se justifica desde el punto de vista practico, con la identificacion de los
problemas de las diferentes operaciones que se lleva a cabo dentro de la organizacién, para poder
proponer un modelo de gestion por procesos para la Cooperativa “San Miguel de Pallatanga”, en

el cantdén Pallatanga, la cual posibilitara alcanzar el objetivo propuesto de esta investigacion.
1.4. Idea a defender
¢Es posible que con la propuesta de un nuevo modelo de gestidén por procesos se pueda mejorar

la productividad de la Cooperativa “San Miguel de Pallatanga”, Canton Pallatanga, Provincia de

Chimborazo?



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes de investigacion

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Miguel de Pallatanga”, no se han presentado
investigaciones del presente tema a desarrollar “Modelo de Gestién por procesos para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Miguel de Pallatanga”, Canton Pallatanga, Provincia de

Chimborazo, periodo 2023-2027.”

Sin embargo, existen temas similares a la investigacion, las cuéles pueden servir como guia para
desarrollar el presente tema.
A continuacidn, se da a conocer los diferentes temas de tesis similares presentadas por los

alumnos.

Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, tesis presentada por la alumna Gaibor Trujillo Jesus
Irlanda en el afio 2016 con tema “Disefio de un modelo de gestion basado en procesos para la
cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel de Pallatanga, cantdn Pallatanga, provincia de

Chimborazo”

Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, tesis presentada por el estudiante Daniel Rubén
Parra Parra con tema Disefio Del Sistema de Gestion de Procesos en el Area de Crédito y

Cobranzas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Minga” Ltda.

Universidad Técnica Particular de Loja, tesis presentada por el estudiante Encalada Flores Merci
Mercedes, con el tema “Disefio de un modelo de gestion por procesos para las areas de Ahorro,
Crédito y Control Financiero-Contable en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cémara de
Comercio de Catamayo CADECAT”.

2.2.  Hilo conductor de la investigacién

La presente investigacion sera fundamentada a traves del estudio de distintos autores con

conocimiento en las tematicas que se muestran en el siguiente hilo conductor:



Sistema
Financiero

Nacional

Gestidn

Procesos

procesos

Gestion por

PROVINCIA DE CHIMBORAZO, PERIODO 2023-2027.”

Productividad

Diagrama
de flujos

“ MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ SAN MIGUEL DE PALLATANGA” , CANTON PALLATANGA,

llustracién 2-1:
Realizado por: Lépez, A, 2023.

Integracion del sistema financiero nacional.

Sector Financiero Popular y Solidario.

Clasificacion de las Cooperativas.

Cooperativas de ahorro y crédito.

Productos y Servicios Financieros que oferta las Cooperativas de ahorro y crédito.

Concepto de Gestion.

Tipos de Gestion.

Modelos de Gestion:

Indicadores de Gestion:

Gestién por Metodologia Lean:

[

|

Identificacion de procesos

Condiciones de los procesos

Elementos de un proceso

Clasificacion de los procesos

Jerarquizacion de los procesos

Control de procesos

Enfoque basado en procesos

—

Concepto de Modelo de
Gestion.

Pasos para crear un Modelo de

Gestion.
Objetivo del Modelo de
Gestion.
Principios del Modelo de

Gestion.

Tipos del Modelo de Gestion.

Definicion de Indicadores de
Gestion.

Caracteristicas de los
Indicadores.

Clases de indicadores.

Objetivos de la gestion por procesos

Caracteristicas de la gestion por procesos

Beneficios de la gestion por procesos

Definicion de la Metodologia
Lean.

Principios de la Metodologia
Lean.

Fases de implantacion de la
Metodologia Lean.

Factores o elementos de productividad

Importancia de la productividad

Tipos de productividad

Indicadores de productividad

Tipos de diagrama de flujo

Clasificacion y elementos de flujogramas

Simbolos para diagramar

Tipos de estructura de diagramas de flujo

Reglas para elaborar la construccion de diagramas de flujo

Hilo conductor de la investigacion




A continuacidn, se presenta en desarrollo del presente hilo conductor de la investigacion:

2.3. Referencias tedricas

2.3.1. Sistema Financiero Nacional

Segln el (Cédigo Organico Monetario y Financiero, 2014), menciona en el articulo 143 que la actividad
financiera es el conjunto de operaciones y servicios que se efectlian entre oferentes, demandantes
y usuarios, para facilitar la circulacion de dinero y realizar intermediacion financiera; tienen entre
sus finalidades preservar los depoésitos y atender los requerimientos de financiamiento para la
consecucion de los objetivos de desarrollo del pais.

2.3.1.1. Integracion del sistema financiero nacional

Segun el (Cédigo Orgénico Monetario y Financiero, 2014), en el articulo 160 menciona “los sistemas
financieros nacionales que se encuentran integrados por el sector financiero publico, el sector

financiero privado y el sector popular y solidario”.

2.3.1.2. Sector Financiero Popular y Solidario

Como se manifiesta en el articulo 163 del (Codigo Organico Monetario y Financiero, 2014) El sector financiero

popular y solidario esta compuesto por:

1. Cooperativas de ahorro y crédito;

2. Cajas centrales;

3. Entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales y cajas de ahorro; y,

4. De servicios auxiliares del sistema financiero, tales como: software bancario, transaccionales, de
transporte de especies monetarias y de valores, pagos, cobranzas, redes y cajeros automaticos,
contables y de computacién y otras calificadas como tales por la Superintendencia de Economia

Popular y Solidaria en el ambito de su competencia.

También son parte del sector financiero popular y solidario las asociaciones mutualistas de ahorro y crédito

para la vivienda (Cddigo Organico Monetario y Financiero, 2014).



2.3.1.3. Clasificacion de las Cooperativas

Segun la (Ley Organica de Economia Popular y Solidaria, 2018) “En la seccion 3 de las organizaciones del

sector cooperativo menciona que cada uno de estos grupos se podran organizar diferentes clases

de cooperativas, de acuerdo con lo que se establezcan en el Reglamento de esta Ley.

Tabla 2-1: Clasificacién de las Cooperativas

Cooperativas de produccion

Cooperativas de consumo

Cooperativas de vivienda

Cooperativas de ahorro y crédito

Cooperativas de servicios

Son aquellas en las que sus socios se dedican personalmente a actividades
productivas licitas, en una sociedad de propiedad colectiva y manejada en
comun, tales como: agropecuarias, huertos familiares, pesqueras,
artesanales, industriales, textiles.

Son aquellas que tienen por objeto abastecer a sus socios de cualquier clase
de bienes de libre comercializacion; tales como: de consumo de articulos
de primera necesidad, de abastecimiento de semillas, abonos y
herramientas, de venta de materiales y productos de artesania.

Las cooperativas de vivienda tendran por objeto la adquisicién de bienes
inmuebles para la construccion o remodelacién de viviendas u oficinas o la
ejecucion de obras de urbanizacion y mas actividades vinculadas con éstas
en beneficio de sus socios. En estas cooperativas la adjudicacion de los
bienes inmuebles se efectuara previo sorteo, en Asamblea General, una vez
concluidas las obras de urbanizacién o construccion; y, se constituiran en
patrimonio familiar. Los conyuges 0 personas que mantienen union de
hecho no podran pertenecer a la misma cooperativa.

Estas cooperativas estaran a lo dispuesto en el Titulo 111 de la presente Ley.
Son las que se organizan con el fin de satisfacer diversas necesidades
comunes de los socios o de la colectividad, los mismos que podran tener la
calidad de trabajadores, tales como: trabajo asociado, transporte,
vendedores auténomaos, educacion y salud.

Fuente: (Ley Organica de Economia Popular y Solidaria, 2018)

Realizado por: Lopez, A, 2023.

2.3.1.4. Cooperativas de ahorro y crédito

Dispuesto en el (Cédigo Organico Monetario y Financiero, 2014), el articulo 445; define a las cooperativas de

ahorro y crédito son organizaciones formadas por personas naturales o juridicas que se unen

voluntariamente bajo los principios establecidos en la Ley Orgénica de la Economia Popular y

Solidaria, con el objetivo de realizar actividades de intermediacion financiera y de responsabilidad

social con sus socios y, previa autorizacion de la Superintendencia de Economia Popular y

Solidaria, con clientes o terceros, con sujecion a las regulaciones que emita la Junta de Politica y

Regulacidon Monetaria y Financiera.



Las cooperativas de ahorro y crédito son organizaciones sin fines de lucro que prestan servicios
para realizar dep0sitos 0 pagos de cualquier otro servicio, esto con el fin de satisfacer las
necesidades de la ciudadania, al igual dichas organizaciones prestan servicios de préstamos que

pueden ser otorgados a corto o largo plazo.

2.3.1.5. Productos y Servicios Financieros que oferta las Cooperativas de ahorro y crédito

Dispuesto en el (Cédigo Organico Monetario y Financiero, 2014) en el articulo 194 menciona las
operaciones que las entidades financieras podran realizar, en el numeral 2 sobre el Sector financiero

popular y solidario podran realizar las siguientes operaciones:

a. Las operaciones activas, pasivas, contingentes y de servicios determinadas en el numeral 1 literal a
numerales 4, 7 y 10; literal b numerales 1, 2, 3y 4; literal ¢ numeral 1; y, literal d numerales 1, 3y 4
de este articulo;

b. Otorgar préstamos a sus socios. Las mutualistas podran otorgar préstamos a sus clientes;

c. Constituir depdsitos en entidades del sistema financiero nacional;

d. Actuar como emisor u operador de tarjetas de débito o tarjetas de pago. Las entidades del segmento 1 del
sector financiero popular y solidario podran emitir u operar tarjetas de crédito;

e. Emitir obligaciones de largo plazo con respaldo en sus activos, patrimonio, cartera de crédito hipotecaria
0 prendaria, propia o adquirida, siempre que en este Ultimo caso se originen en operaciones activas de
crédito de otras entidades financieras;

f. Efectuar inversiones en el capital social de las cajas centrales; vy,

g. Efectuar operaciones con divisas.

h. Las operaciones activas se acreditaran a través del sistema nacional de pagos mediante transferencia

electrénica de fondos u otros medios de pagos electrénicos.

2.3.2. Gestion

Segun (Cardona, 2009) “El termino gestion se relaciona con administracion es decir segiin menciona
que es hacer diligencias conducentes al logro de unos objetivos. La gestion implica la ejecucion

de acciones para llegar a un resultado”. Pag. 24

La gestion es cumplir con una serie de procesos el cual tiene como finalidad llegar a cumplir los
objetivos planteados, esto con la intencion de mejorar la productividad o la competitividad de la

organizacion.



2.3.2.1. Tipos de Gestidn

Existen diferentes tipos de Gestion en el &rea empresarial al igual que varian segln el contexto

donde se apliquen, alguno de ellos son los siguientes:

Gestion empresarial: Es un conjunto de procesos y estrategias utilizadas por los representantes
de las empresas para administrar y dirigir la organizacion y lograr cumplir los objetivos y
metas de esta.

Gestion de cartera: Es una actividad que consiste en la utilizacién de técnicas y estrategias
por parte de los inversionistas 0 administradores para optimizar la seleccion y rendimiento de
sus inversiones.

Gestion de proyectos: Son procesos y técnicas utilizadas para planificar, organizar los
objetivos de un proyecto.

Gestion ambiental: Es una serie de actividades y procesos destinados al desarrollo sostenible
de una organizacion, de manera que impacte lo menos posible el medioambiente.

Gestion social: Es un conjunto de practicas y estrategias que son utilizadas por organizaciones
u otras entidades para abordar los desafios sociales y mejorar el bienestar de las comunidades.
Gestion del conocimiento: Son estrategias que ayudan a identificar, crear, compartir y utilizar
el conocimiento con el objetivo de mejorar su desempefio y su innovacion, con el fin de
conseguir mayor beneficio para la organizacion.

Gestion publica: Es la planificacion, organizacion, direccion y control de los recursos y
servicios del sector publico para satisfacer las necesidades de la comunidad, esto a través de

la implementacion de politicas y programas para lograr mejorar el bienestar de la sociedad.
(Westreicher, 2020)

2.3.3. Modelo de gestién

Segun lo menciona (Alvarez, 2017) un modelo de gestion es un esquema de planificacion o

desempefio que interrelaciona Personas, Tecnologia y Procesos como pilares de toda

organizacién, permitiendo realizar un diagndstico, determinar las areas de mejora sobre las cuéles

hay que actuar, en tercer lugar, evaluar y finalmente plantear los posibles cambios a adoptar. Pag.

12
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2.3.3.1. Pasos para crear un modelo de gestion

.

Estrategia- Proponer- Direccionar- Planear

Ejecucian: cumplir con los objetivos
propuestos y de ser posible superarlos

MODELC DE
GESTION

Cultura: Centradas en el desempefio y en la
mejara

Estructura: mds horizontal, flexible v agil,
mas sencilla

llustracion 2-2:  Pasos para crear un modelo de gestion

Fuente: (Alvarez, 2017).
Realizado por: Lépez, A, 2023.

2.3.3.2. Objetivo del modelo de gestion

Para (Arbildo Lopez, 2011) “Alinear a las personas con el objetivo estratégico de la organizacion de
tal manera que con sus acciones se logre una ventaja competitiva. Orientando a la administracion

a alcanzar los objetivos trazados a corto, mediano y largo plazo”. P4g. 13

2.3.3.3. Principios del modelo de gestidn

GESTIONAR LOS
OBJETIVOS
MOTIVAR A LAS
PERSONAS

e
i
E
s

PRINCIPIOS
DE LOS

MODELOS
DE
GESTION

COORDINAR

LAS
ACTIVIDADES

TOMA DE
DECISIONES

lustracion 2-3:  Principios de modelo de gestion

Fuente: (Alvarez, 2017).
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Los principios del modelo de gestién se encuentran clasificados en cuatro areas, dos de ellas
denominadas como “Fines” en los que se encuentra gestionar los objetivos y motivar a las
personas, estas fijaran la direccion a donde se dirige la organizacion, y las otras dos denominadas
“Medios” se encuentra la coordinacion de actividades y toma de decisiones, estas indicaran la

forma en como se llegara a los resultados.

2.3.3.4. Tipos de modelos de gestion

Existen distintos tipos de modelos de gestién los cuéles pueden ser aplicados a distintas
organizaciones de acuerdo con lo que esta requiera, a través del tiempo se ha identificado cuatro

tipos de modelos de gestion.

Para (Alvarez, 2017) los tipos de modelos de gestion son:

e Modelo de planificacion: En este modelo se ubican empresas con ambientes controlados,
organizaciones posicionadas y maduras pertenecientes a determinados sectores, su situacion es
predecible, la normatividad y los reglamentos son claras cartas de navegacion, son muy concretos. E
lider es orientado al control disciplinar y de gestion, los objetivos son trazados a corto plazo, la toma
de decisiones es jerarquizada, se dice a los empleados que deben hacer y ademas como hacerlo, en
conclusion, se dominan los fines y los medios. Son compafiias que obtienen altos rendimientos en el
mercado de valores. Pag. 17

e Modelo de busqueda: Se ubican en este contexto las empresas que son altamente competitivas y que
se encuentran en crecimiento, la tactica y la estrategia son la clave para ganar, las organizaciones de
este segmento son muy dindmicas. Las compafiias de este tipo son flexibles con los medios
(coordinacion de actividades y toma de decisiones), se dice al empleado lo que debe hacer, pero se deja
en libertad de buscar la forma para lograrlo. Pag. 17

e Modelo cientifico: Es visto como una alternativa de la planificacion, en este tipo da libertad a los
fines sin dejar de controlar los medios, se da cabida a la bisqueda del conocimiento y a la toma de
decisiones consensuada. Hay que lograr unos objetivos, pero estos se vuelven intrinsecos, los
colaboradores actlian por conviccidn, incitados por la iniciativa apegandose a ciertas normas y
parametros, pero las cosas suceden por su autoria. El actuar y la toma de decisiones es de alguna manera
colectiva al recurrir al conocimiento general. Pag. 17

e Modelo del descubrimiento: Finalmente, este modelo es flexible con los medios y con los fines, dar
tanta libertad puede verse desproporcionado, sin embargo, puede funcionar en empresas que estan
iniciando, recorriendo terrenos muy cambiantes, se puede aprender de todos, es posible recoger
experiencias y pensamientos de otros que a futuro pueden ser muy Utiles, se juega un poco al ensayo
error o ensayo “Eureka” encontrando el enfoque. También es posible implementarlo en organizaciones

desgastadas que buscan un cambio.(Alvarez, 2017) Pag. 17
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2.3.4. Indicadores de gestion

Un Indicador de gestion es instrumento de medida que se expresa de manera cuantitativa al observar el
comportamiento y desempefio de un proceso, proyecto u organizacion y que al ser comparado con
algun referente permite detectar desviaciones y tomar acciones de tipo correctivo o preventivo
(Alvarez, 2017).

Un Indicador de gestion es aquel que proporciona un panorama de la situacion de un proceso en
un momento determinado, permitiendo actuar y predecir tendencias positivas o negativas sobre
el desempefio de este. Proporcionan retroalimentacion a la organizacidn casi que inmediata, en

muy corto plazo creando oportunidad de reaccion.

2.3.4.1. Caracteristicas de los indicadores

Los indicadores se clasifican en:

e Accesibles: se mide sin necesidad de implicar demasiados costos o recursos.

e Entendible: debe ser de facil comprension para aquellos que lo utilicen.

e Participativo: los usuarios deben contribuir en su construccion y ademas se les debe formar para su
ejecucion. Esta es tal vez la mejor opcidn de involucrar a los empleados en su cumplimiento.

e Util: no se deben formular indicadores al azar, ni es necesario tener gran cantidad de ellos, solo se
deben tener aquellos realmente convenientes.

e Oportunos: que conduzcan a una recoleccion de datos a tiempo, asi como su analisis.

e Preciso: ajustados a la realidad, veraz, con un margen de error aceptable. Elementos para la
construccion de los indicadores de gestion

o Definicién: cuantifica hecho o caracteristica a medir.

e Obijetivo: es aquello que persigue el indicador, muestra la mejoray el sentido de esta (desarrollar, crear,
maximizar).

e Valores de referencia: los Indicadores deben tener parametros de comparacién y estos pueden ser
histéricos mostrando tendencias en un tiempo determinado, estandar algo calculado y tomado como
patron de medida, de requerimiento expresado por los usuarios y de politica corporativa evaluando
fortalezas, debilidades, posibilidades.

e Puntos de medicidn: define el momento, los sitios, lo medios y con quien se realizara la medicion.

e Periocidad: indica el tiempo en el cual se realizara la medicion y su duracion.

e Procesamiento y toma de decisiones: se deberan presentar oportunamente para que de su lectura se

asuman los cambios necesarios tomando las decisiones a que haya lugar. (Alvarez, 2017) Pag. 21
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2.3.4.2. Clases de indicadores

Tabla 2-2: Clases de indicadores

. o Se encuentran relacionados con la ejecucion de tareas o
Indicadores de cumplimiento ) :
trabajos asignados.
Estos indicadores tienen que ver con el rendimiento de una
Indicadores de evaluacion de evaluacion tarea, trabajo o proceso, identificando fortalezas, debilidades
y areas de mejora.
La eficiencia consiste en obtener el méaximo de resultado con
Indicadores de eficiencia la minima utilizacién de recursos, estos indicadores se
encuentran orientados a la medida y mejora del rendimiento.
) . Miden el grado de cumplimiento de los objetivos y metas
Indicadores de eficiencia
trazados.
) » Este indicador evalta en forma global el cumplimiento de sus
Indicadores de gestion . . ) )
etapas y propdsito estratégico partiendo de sus funciones.

Fuente: (Alvarez, 2017) Pag. 22
Elaborado: Lépez, A, 2023.

2.3.5. Gestion por la Metodologia Lean

El termino Lean proviene del nombre que se da a conocer en occidente al sistema de produccion
de Toyota. El objetivo principal de la Metodologia Lean es satisfacer al cliente, mediante la
entrega de productos y servicios de calidad utilizando la cantidad minima de materiales,

equipamiento, espacio, trabajo y tiempo. (Moreno Martin, 2013), P4g. 33
2.3.5.1. Principios de la Metodologia Lean
Para (Fortuny-Santos et al., 2008), menciona que los principios de la metodologia Lean es contrarrestar

el despilfarro de recursos en actividades que no afiaden ningun valor para el cliente y aprovechar

la mayor experiencia e inteligencia del personal a través de la capacidad y de la mejora continua.
Péag. 28

2.3.5.2. Fases de implantacién de la Metodologia Lean

Para tener un sistema eficiente y competitivo, debe constar con las siguientes fases:
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I.RECOGIDA DE DATOS

1. FORMACION ACERCA DE LEAN MANUFACTURING

I ANALISIS DE LAS OPERACIONESY SU FLUJO

4. TRAZADO DEL VALUE STREAM MAPACTUAL

5.FASE CENTRAL DE ESTUDIOY DISENO

6. TRAZADO DEL VALUE STREAM MAFFUTURO

7.FASE DE IMPLANTACION FINAL

llustracion 2-4:  Fases de la implementacion metodologia Lean
Fuente: (Fortuny-Santos et al., 2008), Pag. 35

2.3.6. Procesos

Para (Pardo Alvarez, 2017) define como procesos a “Un conjunto de actividades interrelacionadas
mediante las cuales unas entradas se transforman en unas salidas o resultados. Representa lo que

tenemos que hacer, el trabajo a desarrollar para conseguir un determinado resultado”. Pag. 18

Los procesos al igual que una gestién es una serie de tareas que debe ser realizada de manera
ordenada por parte de los involucrados para llegar a cumplir con la meta principal de la

organizacién.

2.3.6.1. ldentificacion de procesos

Segun (Lucas, 2014), menciona que el primer paso para adoptar un enfoque basado en procesos en una
organizacion es reflexionar sobre cuéles son los procesos que deben configurar el sistema, es decir,

qué procesos deben aparecer en la estructura de procesos del sistema.

Los principales factores para la identificacion y seleccion de los procesos son los siguientes:

o Influencia en la satisfaccion del cliente.

e Los efectos en la calidad del producto/servicio.

e Influencia en Factores Clave de Exito.

e Influencia en la mision y estrategia.

e  Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios.
e  Los riesgos econdmicos y de insatisfaccion.

e Utilizacién intensiva de recursos.
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La identificacion y seleccidn de los procesos se da a través de las actividades que desarrolla la

organizacién y como esta influyen a la toma de decisiones o resultados. Pag 35.

2.3.6.2. Condiciones de los procesos

Como hace mencioén (Maldonado, 2012) en su libro gestion de procesos o (gestién por procesos “Las

condiciones o caracteristicas que debe mantener un proceso son las siguientes:

e  Se pueden describir las ENTRADAS y las SALIDAS

e EI Proceso cruza uno o varios limites organizativos funcionales.

e Una de las caracteristicas significativas de los procesos es que son capaces de cruzar vertical y
horizontalmente la organizacion.

e Serequiere hablar de metas y fines en vez de acciones y medios. Un proceso responde a la pregunta
"QUE", no al "COMO".

e El proceso tiene que ser facilmente comprendido por cualquier persona de la organizacién. o EI nombre
asignado a cada proceso debe ser sugerente de los conceptos y actividades incluidos en el mismo.”

Pag. 3

2.3.6.3. Elementos de un proceso

Todo proceso es entendido por el entorno de la gestién de calidad, se caracteriza por estar formado por los

siguientes elementos:

e Finalidad: Todo proceso es un conjunto de tareas elementales necesarias para la obtencién de un
resultado. Cada proceso posee unos limites claros y conocidos (el primer y Gltimo paso de este),
comenzando con una necesidad concreta de un cliente (que, de nuevo, puede ser interno o externo), y
finalizando una vez que la necesidad ha sido satisfecha.

e Requerimientos del cliente: Lo que el cliente espera obtener al terminar la actividad. Los
requerimientos de salida de un proceso condicionan los requerimientos de entrada del siguiente. Los
requerimientos deben estar expresados de una manera objetiva.

e Entradas: Las entradas de un proceso responden a criterios de aceptacién definidos. Las entradas del
proceso pueden ser tanto elementos fisicos, como elementos humanos o técnicos. En definitiva, son
elementos que entran al proceso sin los cuales el proceso no podria llevarse a cabo.

e Salidas: Un output con la calidad exigida por el estandar del proceso, las salidas de un proceso pueden
ser productos materiales, informacion, recursos humanos, servicios, etc. En general, son la entrada del
proceso siguiente. Para establecer la interrelacion entre procesos se deben identificar los procesos
posteriores (clientes internos y externos) a los que se dirigen las salidas del proceso.

e Recursos: Medios y requisitos necesarios para desarrollar el proceso siempre bien y a la primera.
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Entrada o>

llustracién 2-5: Elementos de un proceso

Recursos

!

PROCESO

i

Control

mm) Salidas

Fuente: (Sistemas de Gestion de Calidad segun 1SO 9000., 2013)

e Propietarios: Son las personas que asumen la responsabilidad de Ilevar el proceso tal y como esta
definido y que controlan la estabilidad de este. El propietario del proceso supervisa los indicadores que
demuestran que el proceso esta bajo control y permiten establecer objetivos de mejora.

e Indicadores: Crean un sistema de control medible del funcionamiento del proceso y del nivel de
satisfaccion del usuario (interno la mayoria de las veces).

e Clientes: Son los que utilizan la salida del proceso. Pueden ser internos (otro u otros departamentos de

la misma empresa) o externos (cliente final) (Sistemas de Gestién de Calidad segtin 1SO 9000., 2013).

2.3.6.4. Clasificacion de los procesos

Como lo menciona (Pardo Alvarez, 2017), en su libro Gestion por procesos y Riego operacional “Los

procesos se presentan clasificados segun su cometido. Existen dos clasificaciones muy comunes. Una es la

clasica, que ordena los procesos como:

e Estratégicos: también denominados procesos gerenciales, directivos o procesos de direccion.

e  Operativos: conocidos también como procesos de negocio, productivos, nucleares, especificos,

principales, misionales.

e Soporte: denominados también procesos de apoyo 0 procesos auxiliares.

Otra clasificacion alternativa es la ofrecida por la Norma 1SO 9001:2008 de gestion de la calidad, y algunas

versiones anteriores de la misma, que nos sugieren procesos de:

e Responsabilidad de la direccion.

e Realizacion del producto / prestacién del servicio.

e Provisién de recursos.

e  Medicion, andlisis y mejora. Pag. 19
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2.3.6.5. Jerarquizacion de los procesos

La jerarquizacion de los procesos se determina los niveles o faces que componen cada una de las
actividades determinadas para desarrollar tareas y dirigir una organizacion, es necesario establecer
estos niveles los cuales deben ser establecidos en cada una de las areas de las organizaciones y
a su vez subdividir en subprocesos hasta llevar a cabo las tareas especificas del proceso y pueden
estructurarse en grupos de acuerdo con los eventos de la organizacién, también se pueden
determinar como de jerarquia estandar que son el grupo que comprende todo
los grupos jerdrquicos de procesos empresariales, cada proceso organizacional debe asignarse

jerarquicamente y al cerrar los procesos deben quedar agrupados (Yolis Gonzales, 2011).

2.3.6.6. Control de procesos

Para (Arbildo Lopez, 2011), el control de procesos consiste en dos funciones claramente diferenciadas: la
adquisicién de datos y el control. Si tratamos de establecer el nexo con el mantenimiento
concluiremos rapidamente que la adquisicion de datos contribuye con la informacion para el
mantenimiento y las acciones de control con la implantacién de las acciones con fines tanto

operativos como de mantenimiento.

2.3.6.7. Enfoque basado en procesos

El que enfoque consiste en:

e Tener en cuenta todo el trabajo como un proceso.

e Enfoque en el cliente para identificar y satisfacer sus necesidades.

¢ Identificar, atraer y comprometer las partes interesadas en los procesos.

o Identificar y eliminar los procesos que no aportan valor afiadido.

e Identificar y controlar los factores criticos de éxito de cada proceso y el sistema como un
todo.

e Implementar y mantener un sistema de medicion, comparacion y registro de argumentos
importantes para el cuidado de los factores criticos de éxito.

e ldentificar los procesos de referencia, que pueden utilizarse como base para la definicion de

los objetivos de la organizacién (1SOTools EXCELLENCE, n.d.).
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2.3.7. Gestion por procesos

Segun (Hernandez Palma et al., 2016) menciona que “la gestion por procesos se fundamenta en el
cumplimiento de la mision de las organizaciones, direccionando las actividades necesarias, hacia

la satisfaccion del cliente, proveedores, personal, accionista y sociedad en general”.

2.3.7.1. Obijetivos de la gestion por procesos

Unos objetivos esenciales en esta gestion y son los siguientes:

e Conocer las organizaciones de forma sistémica y desarrollar una visién horizontal de la misma.

e Favorecer la interaccion de equipos de trabajo, para el intercambio de informacion y la gestién oportuna
de soluciones.

e  Hacer participe al recurso humano de todo el modelo, con un mayor sentido del compromiso, en cada
uno de los procesos que adelante; indistintamente de su posicidn jerarquica” (Hernandez Palma et al.,

2016).

2.3.7.2. Caracteristicas de la gestion por procesos

Segun la Universidad Champagnat (2002), citada en (Torres Guananga et al., 2019) , las caracteristicas muestran
como la Gestidn por procesos ha evolucionado modificando a la organizacion sin dafar la estructura

organizacional.

e Analiza las limitaciones de la organizacion funcional vertical para mejorar la competitividad de la
empresa

e Reconoce la existencia de los procesos internos

e Identifica las necesidades del cliente externo y orientar a la Empresa hacia su satisfaccion Entiende las
diferencias de alcance entre la mejora orientada a los procesos y aquella enfocada a los departamentos
a las funciones

e Asigna responsabilidades a cada proceso

e Establece en cada proceso indicadores de funcionamiento y objetivos de mejora

e Evalua la capacidad del proceso para satisfacerlo.

2.3.7.3. Beneficios de la gestion por procesos

Establecer un riguroso disefio de cada proceso, el rendimiento aumenta porque no se malgastan

recursos ni tiempo en esfuerzos inutiles. La gestion por procesos también aporta beneficios
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mediante la alineacién para alcanzar un objetivo comun orientado al cliente, brindando un marco

para el redisefio del trabajo (reingenieria).” (Mallar, 2010)

2.3.8. Productividad

Segun (Prokopenko, 2005) “La productividad es un instrumento comparativo para gerentes y
directores de empresa, ingenieros industriales, economistas y politicos. Compara la produccién

en diferentes niveles del sistema econémico con los recursos consumidos”. Pag 4

2.3.8.1. Factores o elementos de productividad

Tabla 2-3: Factores o elementos de produccion

FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOS
Que son aquellos que se generan en el interior de una = Que no dependen de la organizacién sino del entorno que
organizacion o dependen directamente de ésta como: la = lo rodea, se trata de los cambios en la industria, politicas
calidad y disponibilidad de los recursos, la adaptabilidad = econémicas y fiscales, ademéas de la situacion
de la organizacién a los cambios que se vayan macroecondmica existente (situacion de la economia, de
produciendo en el sector, el nivel de capital existente = la bolsa, de los niveles de inversion).
que permitira garantizar los planes de crecimiento,
incluso una buena motivacion de los trabajadores que
lograra hacerlos mas productivos”

Fuente: (MIRAMON, 2019), Pag 4
Realizado por: Lopez, A, 2023.

2.3.8.2. Importancia de la productividad

La productividad es importante ya que nos permite conocer el rendimiento y que factores influyen
dentro de la organizacién y de esa manera saber que decisiones tomar para satisfacer la necesidad
de los clientes o socios.

2.3.8.3. Tipos de productividad

Segun (MIRAMON, 2019) Se encuentran distintos tipos de productividad en ellos se pueden destacar

cuatro tipos de productividad las cuéles se clasifican en:
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Tabla 2-4:  Tipos de productividad

Productividad total de los
factores (PTF

Productividad del producto

Produccion parcial

Productividad laboral

Fuente: (MIRAMON, 2019) Pag.6-7
Realizado por: Loépez, A, 2023.

Bajo este enfoque la productividad medira el impacto de cualquier cambio,
aumento o disminucion del rendimiento de los factores que intervienen en la
produccion (trabajo, capital, recursos...) que pudiera influir en el output o
producto final de la empresa.

La PTF es la diferencia entre la tasa de crecimiento de la produccion y la
tasa ponderada del crecimiento de los factores.

Este enfoque se centra en su atencidn en el tiempo consumido para combinar
los diferentes inputs y obtener el producto final mas que en las unidades de
factor productivo empleadas. En definitiva, para este enfoque la
productividad consiste en lograr la mayor cantidad de producto en el menor
tiempo posible.

Este enfoque se centra en la productividad marginal de un factor productivo
concreto (trabajo, capital fisico, etc.) esto es, en la variacion que experimenta
la cantidad producida de un bien motivada por el empleo de una unidad
adicional del factor productivo seleccionado, permaneciendo constante la
utilizacion de los restantes factores.

Es la relacion del producto final con el factor trabajo (mano de obra) que ha
venido siendo considerado a lo largo de la historia del pensamiento

econémico como el factor mas determinante de la productividad.

2.3.8.4. Indicadores de productividad

Los indicadores de productividad serdn cuantitativos los cuéles medirdn el nivel de productividad de las

areas de la organizacion valorando el tiempo usado en procesos y la cantidad que representa el trabajo.

En los indicadores cualitativos se relacionaran con el nivel de calidad que proporciona el producto o servicio

al cliente, permitird conocer cuantos clientes se atiende en un determinado tiempo, dando a conocer la

productividad y la efectividad por medio de estos indicadores (MIRAMON, 2019). pag. 11

La importancia de la aplicacion de indicadores en un modelo de gestidn por procesos es esencial,

pues permite identificar las necesidades de los clientes y de esa manera alcanzar el fortalecimiento

de los objetivos de la organizacion, orientando al mejoramiento en cada una de las areas de

atencion.
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2.3.9. Diagrama de flujos

Segln (Martinez & Leyva, 2014), menciona que un diagrama de flujo es un instrumento util para
representar los procesos de trabajo y de negocios para analizar y optimizar. Los pasos individuales
se consideran en el contexto de un amplio proceso en varias unidades organizativas. Pag. 116

textual

2.3.9.1. Tipos de diagramas de flujo

Existen varios tipos de diagramas de flujo entre ellos menciona (Martinez & Leyva, 2014), que existen

los siguientes:

e Diagramas de flujo de documentos demuestran el control de documentos en un sistema.
Diagramas de flujo de datos muestran los datos de progreso de proceso a proceso.

e Diagramas de flujo que ilustran sistema de control de las interacciones fisicas o diagramas de
flujo de recursos y la programacion pura, muestran la logica y las condiciones.

e Dentro de un programa de ordenador, la mayoria de los diagramas de flujo, simplemente

ilustran el flujo de informacion, en lugar de las ideas y conceptos especificos. Pag. 117

2.3.9.2. Clasificacion y elementos de flujogramas

Los diagramas de flujo muestran como lleva a cabo los procesos de los departamentos de la

organizacion a través de la estructura de control que manejan.

En todo diagrama de flujo podemos encontrar los siguientes elementos:

e Inicio de proceso

e Especificacion de la alimentacién de datos para efectuar el proceso
e Acciones aplicables a los datos

e Obtencidn de resultados

e Fin del proceso.

De acuerdo con las caracteristicas se encuentran las siguientes:

e Sintética: La representacion que se haga de un sistema o un proceso debera quedar resumido

en pocas hojas, de preferencia en una sola.
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« Simbolizada: La aplicacion de la simbologia adecuada a los diagramas de sistemas y
procedimientos evita a los analistas anotaciones excesivas, repetitivas y confusas en su
interpretacion; permite al analista asegurarse que ha desarrollado todos los aspectos del

procedimiento, dar las bases para escribir un informe claro y 16gico (Martinez & Leyva, 2014).
P4g. 120

2.3.9.3. Simbolos para diagramar

Tabla 2-5: Simbolos para diagramas

[ ] Indica el inicio y el final del diagrama de flujo.

/ / Indica entrada de datos.

| Indica salida de datos.

Procesos: indica la asignacién de un valor 0 en la

memoria y/o la ejecucion de una operacion

aritmética, de una operacion aritmética.

Decision: indica la realizacién de comparacion

de valores.

Proceso predeterminado: Para representar solo

programas o cualquier proceso preestablecido.

Conector fuera de paginas: Representa la

continuidad del diagrama.

Documento: Salida a pantalla indica la salida de

datos a la pantalla o monitor, se utilizard cuando

Conector de paginas: Representa la continuidad
del diagrama de flujos en la misma pagina.

se desee representar un documento cualquiera,

sea un listado o ficha.
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Linea de flujo o direccion:
Indica la secuencia en que se realizan las

operaciones.

Demora: representa una demora o retraso, ya Sea

por congestionamiento, distancia o por espera de

alguna provisién por parte de otra persona

Transporte o desplazamiento: indica el

movimiento de empleados, materiales y equipos

de un lugar a otro.

Fuente: (Martinez & Leyva, 2014) Pag. 122
Realizado por: Lopez, A, 2023.

2.3.9.4. Tipos de estructuras de diagramas de flujo

Segun (Martinez & Leyva, 2014) manifiesta que cualquier programa con un solo punto de entrada y
un solo punto de salida puede resolverse con tres tipos de estructuras basicas de control:

Secuencial, alternativa y repetitiva. Pag. 123
e Secuencial
Es aquella que ejecuta las acciones sucesivamente unas a continuacion de otras sin posibilidad de

omitir ninguna, y naturalmente sin bifurcaciones (saltos a subrutinas). Todas estas estructuras

tendran una entrada y una salida.

o | aloe o B |
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llustracion 2-6:  Diagrama de flujo- Secuencial
Fuente: (Martinez & Leyva, 2014), Pag.123
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2.3.9.5. Reglas para elaborar la construccion de diagramas de flujo

Para (Martinez & Leyva, 2014), menciona que para tener una buena estructura de flujo se debe seguir

las siguientes reglas:

1)
2)

3)

4)

5)

6)

7)

Todo diagrama debe tener un inicio y un fin.

Las lineas de conexién o de flujo deben ser siempre rectas y si es posible, que sean sélo
verticales y horizontales (no cruzadas, ni inclinadas).

Las lineas que enlazan los simbolos entre si deben estar todas conectadas. Cada linea o flecha
debe entrar en un simbolo decision, en un si o unirse a otra flecha.

Se deben dibujar todos los simbolos de modo que se pueda seguir el proceso visualmente de
arriba abajo y de izquierda a derecha.

Realizar un grafico claro y equilibrado, procurando que el flujo central del diagrama sea parte
central de la hoja de papel.

Evitar la terminologia especifica de un lenguaje de programacion maquina sobre todo en las
expresiones donde se tiende a ello.

En las operaciones logicas recurrir preferentemente a la ldgica positiva que a la negativa.

A cada bloque o simbolo se accede por arriba y/o por la izquierda y se sale por abajo y/o por la

derecha. La salida es Unica excepto en los simbolos de decision. Pag. 12
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CAPITULO 11l

3. MARCO METODOLOGICO

3.1.  Enfoque de investigacion

En la presente investigacion se tomara en cuenta un enfoque mixto:

3.1.1. Enfoque cuantitativo

El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion y el anélisis de datos para contestar una o varias preguntas de
investigacion y probar las hipdtesis o ideas establecidas previamente, confia en la medicion
numeérica, el uso de la estadistica para establecer con exactitud, patrones de comportamiento,
pretende generalizar los resultados de sus estudios mediante muestras representativas, define las
variables en un determinado contexto, analiza las mediciones obtenidas por métodos estadisticos,
se asocia con encuestas con preguntas cerradas o los estudios que emplean instrumentos de

medicion estandarizados (Vega-Malagdn et al., 2014). Pag. 525

Un enfoque cuantitativo, puesto que se recopilara informacion, se procesard y analizara los datos
obtenidos a través de la respectiva tabulacion del cuestionario aplicado a socios y empleados de

la cooperativa, sobre los fallos que se han dado en la actualidad.

3.1.2. Enfoque cualitativo

Para (Maldonado Pinto, 2018) “La investigacion cualitativa pretende interpretar, describir, analizar y
comprender los datos recopilados a través de la observacion que adoptan la forma de entrevistas,
descripciones, notas de campo, grabaciones, videos, fotografias, registros de todo tipo, peliculas u

objeto fabricado por cualquiera tecnologia”. Pag. 20

Un enfoque cualitativo puesto que se realizaran preguntas de investigacion, y entrevistas a los
empleados de la institucién, para a través de la aplicacion de estos instrumentos se recoja
informacion, sobre las rutinas que mantienen y los problemas que se pueden presentar, dando a

conocer el comportamiento real del estudio.
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3.2.  Nivel de investigacion

3.2.1. Nivel descriptivo

El nivel descriptivo consiste en explicar los fenémenos sociales en una circunstancia temporal y geografica
determinada. Su finalidad es describir (si estudiamos a toda la poblacién) y/o estimar parametros
(si la estudiamos a través de una muestra). Los hechos cambian seguln las circunstancias temporal
y geogréfica que estemos estudiando. La estadistica consiste en interpretar frecuencias (variables
categoricas) y/o promedios (variables numéricas) y se estiman parametros con intervalos de

confianza (Gonzalez Lucero, 2012). Pag. 12

Se tomara en cuenta un nivel de investigacion descriptivo ya que junto a la recopilacion de
informacion se describira los procesos que se han realizado en la cooperativa para de esa manera

poder ir detallando los flujogramas, que son los pasos que debe llevar a cabo la institucion.
3.2.2. Nivel exploratorio

“La investigacion exploratoria tiene como objetivo la aproximacion a fenomenos novedosos.
Siendo su objetivo obtener informacion que permita comprender mejor; aunque posteriormente
esta no sea concluyente” (Rus Arias, 2020).

Un nivel de investigacion exploratoria ya que a través de la observacion directa a la entidad se
definira los procesos los cuéles ayudaran a conseguir los objetivos propuestos y brindar una buena
atencidn al cliente o socio de la cooperativa.

3.3.  Disefio de investigacion

3.3.1. No experimental

“La investigacion no experimental es aquella que se realiza a través de la observacion, sin
intervenir o manipular el objeto estudiado, o tratar de controlar las variables de una situacion
observada. Es utilizada en las ciencias sociales y ramas de ciencias naturales o areas como

mercadeo o comunicacion” (Montano, 2021)

Se dard un disefio no experimental porque no estara sometido a ningin cambio en su d&mbito

laboral mientras se realice las observaciones de su vida laboral de manera natural, estas
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observaciones se analizaran, puesto que solo se propondra un modelo de gestion por procesos de

cémo llevar de manera correcta y ordenada los procesos en la institucion.

3.4.  Tipo de estudio

3.4.1. Transversal

Como menciona (Gonzalez Lucero, 2012) “son todas las variables son medidas en una sola ocasion;

por eso si realizamos comparaciones, se trata de muestras independientes o grupos paralelos.”
Pag.8

En el presente trabajo de investigacion se dara un estudio transversal ya que la informacién se
obtendra en un solo momento y parte de ello se analizaran los datos de los trabajadores, socios y
clientes de la cooperativa y a través de la informacion recopilada conocer los procesos que se

modificaran.

3.5. Meétodos, técnicas e instrumentos de investigacion

En la presente investigacion se tomard a consideracion los siguientes métodos, técnicas e

instrumentos de investigacion:

3.5.1. Meétodo

3.5.1.1. Método Inductivo

“Este método utiliza el razonamiento para obtener conclusiones que parten de hechos particulares
aceptados como validos, para llegar a conclusiones cuya aplicacién sea de caracter general. El
método se inicia con un estudio individual de los hechos y se formulan conclusiones universales

que se postulan como leyes, principios o fundamentos de una teoria” (Augusto, 2010).
Se utilizara el método inductivo para registrar los hechos observados en las vistas que se realizara

a la organizacion, colocara definiciones en cada literal y clasificar de manera ordenada cada uno

de los lineamientos que se presenten en la investigacion.

28



3.5.1.2. Método Deductivo

Segun (Westreicher, 2020) “los métodos deductivos consisten en extraer una conclusion con base en una

premisa o una serie de proposiciones que se asumen como verdaderas”

Se aplica el método deductivo para la obtencion de la informacion estos sean definiciones,
conceptos, principios, caracteristicas, indicadores, leyes o normas que faciliten la elaboracién

para el desarrollo del marco tedrico.

3.5.1.3. Método Analitico

“El método analitico es un camino para llegar a un resultado mediante la descomposicion de un

fendémeno en sus elementos constitutivos™ (Lopera et al., 2010).

Se utilizard un método analitico, ya que a través de la observacion y recopilacion de informacion
por medio de los instrumentos aplicados se realizara un respectivo andlisis que ayudara a conocer
las falencias en los procesos que realiza la cooperativa y se podra generar soluciones para mejorar

la productividad de la entidad.

3.5.2. Técnicas

3.5.2.1. De campo

“Los antecedentes de la investigacion de campo se encuentran ahi donde los pensadores e
investigadores, aplicaron de manera consciente e intencionada algunas formas o modos de recabar
informacion, tratarla, analizarla, interpretarla y aplicarla sobre algun fenémeno social” (Mufioz
Rosales, 2002).

La investigacion se considera de campo por la obtencién de informacion por medio de la
visualizacion al visitar la organizacién con el fin de conocer los procesos que realiza cada

departamento y a su vez las deficiencias que se presentan en ellas.

3.5.2.2. Bibliografica — Documental

La investigacion bibliogréafica es el punto donde se obtiene informacion cientifica de acuerdo con

el tema a tratar, obteniendo una recopilacién valida y de fuentes confiables.
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La investigacién documental es la recopilacion de informacién por medio libros, revistas,
articulos cientificos, perioddico y bibliografias, permitiendo optimizar tiempo, dinero y ayuda

aumentar la capacidad de aprendizaje.

La investigacion es documental porque se procedié a obtener, seccionar y analizar la informacién
que fue otorgada por el personal, socios y clientes de la organizacién, bibliogréfica porque se
obtuvo definiciones y criterios bibliograficos de diferentes autores para sustentar de manera
cientifica el marco teérico de la investigacion.

3.5.2.3. Entrevista

La entrevista es una conversacion que se realiza entre dos 0 mas personas para conocer su opinion
a través de una serie de preguntas que se dard a conocer en la mesa de dialogo, siendo el

entrevistador el que realice las preguntas y el entrevistado quien dé respuesta a ellas.

En la presente investigacion se realizard una entrevista la gerente subrogante de la organizacion,
con el objetivo de recolectar informacion que ayude a desarrollar la investigacién y obtener una
solucidn al problema.

3.5.2.4. Encuesta

La encuesta técnica que se presenta a una muestra determinada de personas, la encuesta consiste

en una serie de preguntas que se utilizara para obtener informacidn del tema a investigar.

La encuesta se aplicara a socios y clientes de la organizacién para recolectar informacion

necesaria que ayude con el desarrollo de la investigacion presente y su problematica.

3.5.2.5. Tabulacion

Tabulacion es la expresién de informacidn obtenida a través de tablas o cuadros que faciliten el

entendimiento de cada resultado.

Se utilizara la tabulacién para colocar los datos obtenidos por medio de la encuesta que se

planteara a los socios y clientes de la organizacion.
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3.5.3. Instrumentos de investigacion

En los instrumentos que se utilizard son las respetivas guias de encuesta y entrevistas que se
aplicara a socios y empleados de la cooperativa para que, por medio de ello, se recopile

informacion veraz, la cual nos brinde alternativas de solucion a las problematicas presentadas.
3.6.  Poblacién y muestra
3.6.1. Poblacion

La entrevista se realizara al gerente subrogante encargado de la organizacién y las encuestas seran
aplicadas al personal administrativo y operativo por su conocimiento en cada una de las

actividades que brinda la organizacion al igual que seran aplicadas a socios de esta.

Para el presente estudio no se tomara muestra del personal administrativo y operativo debido a
que se tomara el 100% de la poblacién como muestra para la aplicacion de encuestas el cual es

un total de 9 personas.

Tabla 3-1: Total de socios de la Cooperativa San Miguel de Pallatanga

SOCIOS

6223
Fuente: COAC San Miguel de Pallatanga
Realizado por: Loépez, A, 2023.

3.6.2. Muestra

La muestra se calcul6 a través de la formula de poblacion finita, la cual se presenta a continuacion:
72 p*q*N
n =
e?2(N—=1)+Z?+p=*q

n: Tamafo de la muestra

N: Tamafio de la poblacién

Z: Nivel de confianza

p: Probabilidad de éxito, o proporcion esperada
qg: Probabilidad de fracaso

e2: Precision (error maximo admisible en términos de proporcién)

~ 1,962 * 0,50 * 0,50 * 6.223
"= 0,052(6.223 — 1) + 1,962 * 0,50 * 0,50
31




_5.976,569
"= 16515
n =362

A través de la aplicacion de la formula de muestra finita da como resultado que se aplicara la

encuesta a 362 socios las cuales brindaran respuesta sobre el proceso de atencion de la

organizacién.
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CAPITULO IV

4, MARCO DE ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1.  Procesamiento, andlisis e interpretacion de resultados

4.1.1. Encuesta a personal de la Cooperativa San Miguel de Pallatanga

1. ¢Cudles son las razones por las cuéles se demora en la concesion de creditos?

Tabla 4-1: Demora en la concesion de créditos

a) Falta de documentacion 4 44%
b) No cumple con el perfil crediticio 5 56%
¢) Mal asesoramiento de requisitos 0 0%

Total 9 100%

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Loépez, A, 2023.

¢Cuales son las razones por las cuales se demora en la concesion de
créditos?

0%

a) Falta de documentacion

44%

® b) No cumple con el perfil crediticio

m ¢) Mal asesoramiento de requisitos

llustracion 4-1: Demora en la concesion de créditos
Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lopez, A, 2023.

Anélisis
Como se puede observar el 56% del personal encuestado indica que la razon por la cual existe
una demora en la concesion de créditos es por la falta de cumplimiento en el perfil crediticio, en

cambio un 44% consideran que la falta de documentacidn seria otra de las causas que provoca la

demora en la concesidn de créditos.
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Interpretacion

Se concluye que, la principal causa de que se genere demora en la otorgacion de créditos en la
Cooperativa es por la falta de cumplimiento en el perfil crediticio y el mal asesoramiento de
requisitos, dando a entender que los socios no tienen una buena calificacion para otorgacion de
créditos y por parte de los empleados no cuentan con la informacién necesaria para dar a conocer

cuéles son los requisitos para la obtencidn de crédito a los socios.
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2. ¢{Qué acciones de mejora se han hecho para mitigar la demora en otorgacion de crédito?

Tabla 4-2: Acciones de mejora para mitigar la demora de crédito
a) Capacitacion al personal de colocacion 3 33%

b) Modificacion en los requerimientos para la 6 67%
obtencion de crédito

Total 9 100%
Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).

Realizado por: Lépez, A, 2023.

¢Qué acciones de mejora se han hecho para mitigar la demora en
otorgacion de crédito?

= 3) Capacitacion al personal de
colocacion

67%
b) Modificacion en los requerimientos
para la obtencion de crédito

llustracion 4-2:  Acciones de mejora para mitigar la demora de crédito

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lopez, A, 2023.

Analisis

Del 100% del personal encuestado, un 67% consideran que las mejoras que se han realizado para
mitigar la demora en la otorgacion de crédito es la modificacion en los requerimientos para
obtencién de crédito, mientras que un 33% manifiestan que se han realizado capacitaciones al

personal de colocacion.
Interpretacion
A través de la encuesta se da a conocer que la mejora que se ha implementado para generar mas

créditos en la Cooperativa es la modificacion en los requisitos para la obtencion de crédito,
logrando que los socios puedan cumplir con todo lo solicitado y puedan acceder al crédito.
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3. De los requisitos para la concesion de crédito ¢ Cudles son los que mas valora usted para aplicar

su score crediticio?

Tabla 4-3: Requisitos para la concesién de crédito

a) Situacion financiera 2 22%
b) Historial crediticio 2 22%
c) Capacidad de pago 5 56%
d) Riesgo 0 0%

Total 9 100%

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lépez, A, 2023.

De los requisitos para la concesion de crédito ¢Cudles son los que méas
valora usted para aplicar su score crediticio?

0%

® @) Situacion financiera

= b) Historial crediticio

= ¢) Capacidad de pago
d) Riesgo

llustracion 4-3:  Requisitos para la concesion de crédito

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lépez, A, 2023.

Analisis
El personal encuestado, indica los requisitos que méas valoran para otorgar un crédito es la

capacitad de pago con un 56%, en seguido de la situacion financiera y el historial crediticio del

socio con un 22%.
Interpretacion
Los empleados al obtener los respectivos requisitos consideran cual de todos los documentos

presentados por el socio cumplen lo establecido para otorgar el crédito y que este sea cancelado

en su totalidad sin mora.
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4. ¢La Cooperativa cumple con el proceso establecido para la recuperacion de cartera vencida?

Tabla 4-4: Proceso establecido para recuperacion de cartera

a) Si 7 78%
b) No 2 22%
Total 9 100%

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lépez, A, 2023.

¢La Cooperativa cumple con el proceso establecido para la recuperacién de
cartera vencida?

ma) Si
b) No

llustracion 4-4:  Proceso establecido para recuperacion de cartera

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lopez, A, 2023.

Analisis

Del 100% del personal encuestado manifiesta que, la cooperativa si cumple con un proceso
establecido para la recuperacion de cartera, en cambio un 22% menciona que no cumple con dicho

proceso.

Interpretacion

La Cooperativa al cumplir con el respectivo proceso para la recuperacion de la cartera vencida
logra eliminar el nivel de incumplimiento de pagos de las obligaciones financieras de sus socios,
para de esa manera mantener un flujo de caja adecuada, en cambio si no se cumple el respectivo
proceso de recuperacion, esta provocaria el incumplimiento de pago de las obligaciones

financieras.
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5. ¢De los requisitos cuales son los mas usuales que los clientes no presentan?

Tabla 4-5: Cuéles son los requisitos que los clientes no presentan

a) Identificacién oficial 0 0%
b)  Comprobante de domicilio 0 0%
C) Comprobante de ingresos 7 78%
d) Historial crediticio 1 11%
e) Referencia personal 0 0%
f)  Presentacion de RUC o RISE 1 11%

Total 9 100%

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lépez, A, 2023.

¢De los requisitos cudles son los més usuales que los clientes no
presentan?
=3) Identificacion oficial
0% 0%
=b) Comprobante de
domicilio _
=c)  Comprobante de ingresos

0%

11%

= d) Historial crediticio
e) Referencia personal

f)  Presentacion de RUC o
RISE

llustracion 4-5: ¢ Cudles son los requisitos que los clientes no presentan?

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Loépez, A, 2023.

Analisis

El 78% del personal encuestado menciona que el requisito méas usual que los clientes no presentan
es el comprobante de ingresos, seguido con un 11% el historial crediticio y la presentacion del
RUC o RISE.

Interpretacion

Al no cumplir con los requisitos que han sido solicitados por parte del asesor al cliente para

otorgar un crédito, se ocasionaria los atrasos o0 demoras en la otorgacion de esta.
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6. ¢Considera que el disefio de un modelo de gestion por procesos mejorara el desarrollo

organizacional de la Cooperativa?

Tabla 4-6: Disefio de un modelo de gestion por procesos

a) Si 9 100%
b) No 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lépez, A, 2023.

¢Considera que el disefio de un modelo de gestion por procesos mejorara
el desarrollo organizacional de la Cooperativa?

0%

ma) Si
b) No

llustracion 4-6: Disefio de un modelo de gestion por procesos

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Loépez, A, 2023.

Analisis

El 100% del personal encuestado considera que el disefio de un modelo de gestidn por procesos

mejoraria el desarrollo organizacional de la Cooperativa.

Interpretacion

Al aplicar un disefio de modelo de gestién por procesos la Cooperativa podra mejorar los procesos

para la otorgacién de créditos y para las diferentes actividades que la organizacion ofrece.
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7. ¢La Cooperativa cuenta con un manual de atencion al cliente?

Tabla 4-7: Manual de atencién de cliente

a) Si 4 44%
b) No 5 56%
Total 9 100%

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lépez, A, 2023.

¢La Cooperativa cuenta con un manual de atencion al cliente?

ma) Si

56% b) No

llustracién 4-7: Manual de atencion de cliente

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lopez, A, 2023.

Analisis

El 56% del personal encuestado consideran que la cooperativa no cuenta con un manual de
atencidn al cliente, en cambio un 44% manifiestan que si cuenta con el respectivo manual de

atencion al cliente.

Interpretacion

La cooperativa al no contar con un manual de atencion a los clientes provoca que los empleados
no puedan cumplir con las actividades que les son encomendadas, en cambio si existiera un

manual esto les ayudaria a que los empleados puedan ejercer todas sus actividades de manera

correcta.
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4.1.2. Encuesta a socios de la Cooperativa San Miguel de Pallatanga

1. En una escala del 1 al 5 califique la gestion crediticia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
San Miguel de Pallatanga; siendo 1 muy malo; 2 malo; 3 ni bueno ni malo; 4 bueno; 5 muy bueno

Tabla 4-8: Calificacion crediticia

Varia Frec Porc Frec Porc Frec Porc Frec Porc Frec Porc T

ble uenci entaj uenci entaj uenci entaj uenci entaj uenci entaj ot
a e a e a e a e a e al

Recep 3 0,8% 14 39% 127 351 190 525 28 7,7% 36

cion % % 2

de

docu

mento

S

Atenc 3 0,8% 11 3,0% 100 27,6 212 58,6 36 9,9% 36
ion % % 2
del

perso

nal

Prese 6 1,7% 14 3,9% 105 29,0 210 58,0 27 7,5% 36
ntacio % % 2
n de

requis

itos

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).

Realizado por: Lopez, A, 2023.

Recepcion de documentos
8% 1% 4%

1 Muy malo
2 Malo
u 3 NI Bueno, Ni Malo

m4 Bueno

=5 Muy Bueno

llustracién 4-8: Calificacion crediticia

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lopez, A, 2023.
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Analisis

Del 100% de los socios encuestados el 52% califico como bueno a la recepciéon de documentos,
seguido con un 35% con una calificacion ni bueno, ni malo, y un 8% la calificaron como muy

bueno la recepcién de documentos.

Atencion del personal
10% 1% 3%

1 Muy malo
=2 Malo
u 3 NI Bueno, Ni Malo

E4 Bueno

=5 Muy Bueno

llustracién 4-9: Calificacion crediticia

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lopez, A, 2023.

Anélisis
De los socios encuestados un 58% califico como bueno la atencion del personal, a continuacion,

con un 28% consideraron ni bueno, ni malo la atenciéon que brinda el personal, y un 10%

calificaron como muy bueno la atencién.

Prestacion de requisitos

2% 4%

1 Muy malo
2 Malo
u 3 NI Bueno, Ni Malo

E4 Bueno

m5 Muy Bueno

llustracién 4-10:  Calificacién crediticia

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Ldpez, A, 2023.
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Analisis

De los socios encuestados un 58% califico como bueno la presentacion de requisitos por parte de
los empleados, seguido con una calificacion ni bueno, ni malo con un 29% y un 7% calificaron

como muy bueno la presentacion de los requisitos.

Interpretacion

La Cooperativa cuenta con una buena calificacion de acuerdo con la atencién que brinda el
personal, la obtencion de documentos y la presentacion de requisitos, pero a la vez existe una
calificacion mala con el cual se da a conocer que existe desconocimiento e ineficiencia en el
personal, esto puede suceder por la falta de conocimiento de los requisitos o por falta de atencién

al socio.
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2. ¢Qué tipos de productos usted utiliza de los que ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito San

Miguel de Pallatanga?

Tabla 4-9: Que tipos de Productos utiliza de la Cooperativa

a) Ahorro 198 55%
b) Credito 164 45%
Total 362 100%

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lopez, A, 2023.

¢Qué tipos de productos usted utiliza de los que ofrece la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Miguel de Pallatanga?

=a)  Ahorro
mp) Crédito

llustracion 4-11:  Que tipos de Productos utiliza de la Cooperativa

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lopez, A, 2023.

Analisis

Del 100% de los socios encuestados un 55% menciona que de los productos que la cooperativa

ofrece lo que utilizan es el ahorro, en cambio un 45% menciono que lo que utilizan es el crédito.
Interpretacion
La Cooperativa al otorgar estos tipos de productos provoca que exista una acogida hacia la entidad

ya que ofrece varias alternativas de poder ahorro en la organizacion, al igual que ofrecen distinto

tipos de créditos cudles puedan ayudar a satisfacer la necesidad de los ciudadanos.
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3. ¢ Qué factor es méas importante al momento de adquirir los productos que otorga la COAC San

Miguel de Pallatanga?

Tabla 4-10:  Factor importante al momento de adquirir los productos de la Cooperativa

a) Tipos de créditos 64 18%
b) Nivel de tasas de interés 197 54%
c) Tiempo de cancelacion 39 11%
d) Beneficios 62 17%

Total 362 100%

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lopez, A, 2023.

¢Qué factor es mas importante al momento de adquirir los productos que
otorga la COAC San Miguel de Pallatanga?

ma)  Tipos de créditos

11% mb) Nivel de tasas de
interés

mc) Tiempode
cancelacion

llustracion 4-12: Factor importante al momento de adquirir los productos de la Cooperativa

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lépez, A, 2023.

Analisis

Del 100% de los socios encuestados mencionan que lo mas importante al momento de adquirir
los productos que otorga la cooperativa es el nivel de tasa de interés en los créditos esto con 54%,
seguido con un 18% los tipos de créditos, con un 17% los beneficios y por Gltimo con un 11% el

tiempo de cancelacién.

Interpretacion

La cooperativa mantiene unos niveles de interés accesibles para poder otorgar créditos y estos
puedan ser cancelados con facilidad ya que cada tipo crédito maneja su nivel de interés y si son
cancelados de manera puntual se regeneraran los beneficios que estos otorgan a sus socios por su
buena calificacion en sus pagos. En la documentacion exigida por la cooperativa para la

otorgacidn de crédito, sefiale la dificultad para el cumplimiento de los requisitos.
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4. En la documentacién exigida por la cooperativa para la otorgacion de crédito, sefiale la

dificultad para el cumplimiento de los requisitos.

Tabla4-11:  Dificultad para el cumplimiento de los requisitos

a) Muy dificil 9 2%
b) Dificil 43 12%
c) Ni facil, Ni dificil 204 56%
d) Facil 103 28%
e) Muy facil 3 1%

Total 362 100%

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lépez, A, 2023.

En la documentacion exigida por la cooperativa para la otorgacion de
crédito, sefale la dificultad para el cumplimiento de los requisitos.

% 3%
1% 3012%

ma)  Muy dificil

28% mb) Dificil
mc)  Nifécil, Ni dificil
md)  Facil
e)  Muy facil

llustracion 4-13: Dificultad para el cumplimiento de los requisitos

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lépez, A, 2023.

Anélisis

Un 56% de los encuestados han considerado que no es ni facil, ni dificil cumplir con los requisitos
que requiera la cooperativa para otorgar un crédito, un 28% considera facil y un 12% lo considera
dificil cumplir con todo lo querido.

Interpretacion

Al no dar a conocer claramente los requisitos que requiere la cooperativa para otorgar el crédito
se genera confusion en los socios, y se presentan demoras en la presentacion y adquisicion de

documentos para la otorgacion de créditos.
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5. ¢Alguna vez le han exigido documentos adicionales por fuera de los establecidos para la

otorgacion de crédito?

Tabla 4-12:  Documentacion adicional por fuera de lo establecido

a) Si 104 29%
b) No 258 71%
Total 362 100%

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lopez, A, 2023.

¢Alguna vez le han exigido documentos adicionales por fuera de los
establecidos para la otorgacion de crédito?

ma) Si
71% =b) No

>

llustracion 4-14: Documentacion adicional por fuera de lo establecido

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lépez, A, 2023.

Analisis

A un 71% de los socios encuestados no le han sido exigido documento adicional para la

otorgacion de crédito y en cambio solo un 29% si le han exigido documento adicional.
Interpretacion

La cooperativa al querer otorgar un crédito debe de estar seguro de donde el socio va a poder
cancelar sus pagos para que de esa manera no se produzcan retrasos y caiga en mora es por ello

por lo que aquellos que generan prestamos grandes se les pide documentos adicionales para su

respectiva otorgacion.
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6. ;Cémo usted califica la concesion de créditos?

Tabla 4-13:  Calificacién de concesion de créditos

a) Muy Bueno 21 6%
b) Bueno 229 63%
¢) NiBueno, Ni Malo 95 26%
d) Malo 15 4%
e) Muy Malo 2 1%

Total 362 100%

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lopez, A, 2023.

¢Como usted califica la concesion de créditos?
4% 1% 6%

H Q) Muy Bueno

mb) Bueno
HC) Ni Bueno, Ni Malo
ud) Malo

e) Muy Malo

llustracion 4-15: Calificacion de concesion de créditos

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lopez, A, 2023.

Analisis

Del 100% de encuestados, un 63% califica a la concesion de créditos como bueno, seguido con
un 26% una calificacion ni buena, ni mala y un 6% con muy buena la concesion de créditos que

otorga la cooperativa.

Interpretacion

La cooperativa al tener una buena calificacion en la concesion de créditos sefiala que la
organizacién da a conocer cudles son los requisitos necesarios para obtener un crédito de acuerdo
con lo que el socio requiera, sin embargo, hay una minoria donde mencionan que no se genera
una buena concesion de crédito lo cual se podria dar por la otorgar informacion errénea o por falta

de atencion al cliente.
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7. ¢Como calificaria usted la atencién que les brinda los funcionarios de la Cooperativa al

momento de adquirir un crédito?

Tabla 4-14:  Calificacion de atencion al momento de adquirir un crédito

a) Muy Bueno 29 8%
b) Bueno 259 2%
¢) NiBueno, Ni Malo 63 17%
d) Malo 11 3%
e) Muy Malo 0 0%

Total 362 100%

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lépez, A, 2023.

¢Cbémo calificaria usted la atencién que les brinda los funcionarios de la
Cooperativa al momento de adquirir un crédito?

3% - 0% 8o

ma)  Muy Bueno

mb) Bueno
mc)  NiBueno, Ni Malo
ud) Malo

e) Muy Malo

llustracion 4-16: Calificacion de atencion al momento de adquirir un crédito

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Loépez, A, 2023.

Analisis

Un 72% de los encuestados manifiestan que han sido atendidos bien al momento de adquirir un
crédito, seguido con 17% que la atencion asida de manera regular es decir ni buena, ni mala'y un

8% califica como muy buena la atencién gue les ha brindado el personal para adquirir un crédito.

Interpretacion

La cooperativa brinda una buena atencion dando a conocer los tipos de crédito que otorga para
satisfacer la necesidad del socio, pero existe un porcentaje minimo en que da a conocer que tienen
una mala atencidn eso puede ser ocasionando por la falta de comprension al momento de impartir

informacion sobre los requisitos para la obtencion de crédito.
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8. Cuales son los medios de comunicacién por los que Ud. ¢Se informa acerca de los servicios y

productos que otorga y realiza la Cooperativa San Miguel de Pallatanga?

Tabla 4-15: Medio de comunicacion por los que se informan de los servicios y productos de la

cooperativa
~ Variabe  Frecuencia Porcentaje
a) Radio 18 5%
b) Redes Sociales 189 52%
c) Periddico 0 0%
d) Afiches 30 8%
e) Pagina Web 50 14%
f) Recomendacion por otras personas 75 21%

Total 362 100%
Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).

Realizado por: Lopez, A, 2023.

Cuéles son los medios de comunicacién por los que Ud. ;Se informa acerca
de los servicios y productos que otorga y realiza la Cooperativas San
Miguel de Pallatanga?

2106 2%
ma) Radio
14% mb) Redes Sociales
8% (o4

lustracion 4-17: Medios de Comunicacién por los que se informa de los servicio y productos

de la Cooperativa

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lopez, A, 2023.

Analisis

Un porcentaje de 52% los encuestados dan a conocer que el medio de comunicacion por cules
se informan acerca de los servicios y productos que otorga y realiza la cooperativa son las redes
sociales, seguido con un 21% la recomendacion por otras personas y un 14% a través de la pagina

web de la institucidn, con un 8% a través de afiches y un 5% por medio de la radio del Canton.

Interpretacion

La Cooperativa da a conocer cuales son los diferentes productos y servicios que otorga y realiza
a través de diferentes medios de comunicacion, por lo cual logra captar mas socios o clientes

generando un crecimiento econémico en la organizacion.
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4.1.3. Entrevista Gerente subrogante Cooperativas San Miguel de Pallatanga

1. Dado en el area operativa del otorgamiento de crédito existen demoras ¢ Cuéles son las
alternativas que se han aplicado o se pueden aplicar para reducir la demoras en la

otorgacion de créditos?

Actualmente la institucion cuenta con nuevos procedimientos y se ha identificado algunas
inconsistencias o algunas demoras que han ocasionado la generacion y la aprobacion del crédito
que precisamente puede ser el no haber obtenido de parte del socio todos los requisitos que se
necesitan para cumplir con la solicitud, una vez recopilada toda esta informacion el asesor de
crédito cumple con la solicitud realiza, las verificaciones respectivas y de parte de la institucion
una vez presentada la solicitud se hacen los comités de crédito que sean necesarios en la semana
para atender los requerimientos de los socios, estos pueden ser comités de crédito general o puede
ser el comité de crédito de matriz, entonces son montos méas pequefios y se pueden hacer con una

aprobacion diaria si es necesario.

2. ¢Cuales son las dificultades que considera dentro del proceso en el otorgamiento de

crédito?

La demora de entrega de requisitos por parte de los socios se consideraria que fuese el problema
para la respectiva otorgacién de crédito, ya que al no contar con estos documentos el asesor no

puede seguir con la documentacién y por ende no se puede tener una sesion de comité.

3. ¢En la dltima revision de los procesos de otorgacion de creditos ¢cudles fueron los

aspectos que se mejord, cambio o agregaron?

El proceso que se cred para la cobertura de captacion de mas socios en cuestiones de los créditos
es instrumentar oficiales de campo para que, para incrementar la participacion de cartera,
incrementa la participacion también en otros sectores aledafios de la Cooperativa que son: Bucay,
Cumanda y Santa Rosa de agua clara, por lo que se establecié a una persona encargada
directamente de cubrir esos sectores con el objetivo de captar nuevos socios y nuevas carteras de
crédito.
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4. ;Con todos los cambios realizados que resultados se obtuvo de acuerdo con la

morosidad?

En cuestiones de morosidad al captar nuevos mercados al incrementar la participacion de cartera

por vencer el indicador de morosidad va a disminuir como efecto secundario

5. ¢Considera usted que al implementar un modelo de gestion por procesos disminuya el

atraso en el proceso de otorgamiento de crédito, de qué manera esta ayudaria?

Identificados los procesos y los lineamientos que seguir, una vez identificados estos pasos para el
proceso de otorgamiento de crédito fluiria sin demoras puesto que ya tendriamos claramente
definidos los requerimientos, los pasos, niveles de aprobacion y el proceso se iria sin demoras,
sin inconsistencias tanto para el socio como para el asesor de crédito que es el que coloca la

operacion

6. ¢La Cooperativa cuenta con una manual escrita sobre la como deberia ser la atencion al

cliente?

Actualmente la institucion no tiene definido un solo manual para lo que es la atencion al cliente
en la institucion tenemos dividido por areas es decir el area de créditos, area de captaciones y las
diferentes areas que se encargan de atender a los requerimientos de nuestros asociados eso
significa que cada una de estas areas se maneja con un manual de politicas y procedimientos
diferenciados de acuerdo con el area, un ejemplo el area de créditos tiene definidos sus plazos,
montos de colocacion en garantias y todos los requisitos asi también el area de operaciones puede
identificar plazos, montos de colocacion, tasas de interés,, requisitos para aperturas de cuenta y
demas servicios que ofertamos en la institucidn pero como indico de manera diferenciada por area

especifica.

7. ¢Cuales son las debilidades competitivas de la Cooperativa?

Actualmente una debilidad para la institucion viene a ser los montos de colocacion nosotros
tenemos el monto mas alto de 50.000 ddlares y de pronto los plazos tenemos hasta 72 meses, esto
si de alguna manera nos restringe en cuanto a colocacion porque hay instituciones que superan
estos montos que pueden entregar enfocado a una sola persona montos superiores a los que

nosotros ofertamos entonces eso seria una limitante.
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4.2, Discusién

Por medio de la aplicacion de las encuestas realizadas al personal de la organizacion se puede dar
constancia de que existe un problemas en la concesion de créditos, uno de ellos es la falta de
cumplimiento en el perfil crediticio y la falta de documentacién, esto se da por el mal
asesoramiento que se otorga al socios puesto que los empleados no cuentan la informacién
necesaria para dar a conocer a los mismo, para ello se han realizado modificaciones y
capacitaciones al personal de acuerdo con los requisitos para obtener un crédito para que de esta
manera se pueda generar con mayor facilidad los tramites y los socios puedan cumplir con lo
solicitado. Cabe menciona que uno de los requisitos que mas valor tiene es conocer la capacidad
de pago del socio para que de esa manera no se generen demoras en los sus pagos y tengan un
buen historial crediticio, dando a conocer que uno de los documentos que los socios no presentan
es el comprobante de ingresos siendo este importante para lo antes mencionado, como toda
entidad financiera la cooperativa cuenta con un procesos para la recuperacion de cartera vencida
para de esa manera puedan la entidad mantener un buen flujo de caja, caso contrario la

organizacién se encontraria con un alto nivel de morosidad por falta de pago de las obligaciones.

En cuanto a la encuesta aplicada a los socios de la Cooperativa San Miguel dan a conocer que la
organizacién cuenta con una atencion al cliente aceptable, pero ante esta informacion se obtiene
gue se presentan inconvenientes en la presentacion de requisitos a los socios esto puede suceder
a causa de que no cuenta con un manual de atencidn a los clientes general y se manejan con un
manual de atencion de manera individual por cada area, esto provoca que se puedan dar retrasos
en la colocacion de créditos. En cuanto al factor mas importante al momento de adquirir los
productos que ofrece la cooperativa es el nivel de tasa de interés a comparacién con otras
instituciones que prestan sus servicios en el Cantén Pallatanga, la cooperativa San Miguel tiene

niveles de interés aceptables y comodos hacia los socios.

A través de la informacion obtenida por medio de la entrevista realizada a la gerente subrogante
se pudo conocer gque la cooperativa ha implementado nuevos procedimientos para poder eliminar
inconsistencias que se produzcan al momento en el que se requiera otorgar un crédito, al igual
que se han implementado oficiales de campo para incrementar la participacion de cartera e
incrementar la participacion de los sectores aledafios de la cooperativa, esto ayuda a la captacion
de nuevos mercados ayudando a disminuir el indicador de morosidad. A la vez da a conocer que
una de las dificultades que se considera dentro del proceso de colocacion es la demora en la

entrega de requisitos por parte del socio puesto que si no se cuenta con todo lo requerido no se
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podra continuar con la documentacion y no se establecera una sesién de comité para su respectiva

aprobacion de crédito.

Menciona que una de las debilidades que la cooperativa tiene a comparacion con otras entidades
financieras que prestan servicio en el canton, es el monto de colocacion ya que su monto més alto
es de 50.000 ddlares, restringiendo su nivel de colocacion a comparacién con las otras
instituciones, es por ello por lo que al momento de otorgar un crédito alto se le solicita documentos
fuera de lo establecido para tener constancia de que el socios se cuenta con posibilidades de pago

Y no recaiga en mora.

La cooperativa cuenta con un pagina web y una red social la cual le ayuda a dar a conocer a la
ciudadania los servicios y productos que esta organizacion ofrece ya que, en una manera mas
interactiva de poder llegar a nuevos socios o clientes en diferentes partes del pais, a su vez facilita
dar respuesta a inquietudes que se presenten en esos momentos por medio de sus redes sociales,
la cooperativa al conocer que no todos cuenta con redes sociales, da a conocer sus productos y
servicios por medio de la radio del cantdn el cual es aun sintonizada por varias personas, es uno

de los puntos esenciales que la cooperativa genera para dar comodidad a la ciudadania.
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CAPITULO V
5. MARCO PROPOSITIVO
5.1. Titulo

“Modelo de gestion por procesos para la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Miguel de

Pallatanga”, Canton Pallatanga, Provincia de Chimborazo, periodo 2023-2027.”
5.2. Informacion de la cooperativa
5.2.1. Marco legal

Representante Legal: lvan Marcelo Tenelanda
Vasconez

RUC: 0690074397001

Sector: Privado

Cantdn: Pallatanga

Direccion principal: Barrio Central, Calle 24

SAN MIGUEL DE PALLATANGA de mayo, Numero 7, Interseccidn Garcia
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO Moreno

impulsando el desarrollo
Teléfono: (03) 2919327
Correo electrénico:
sanmigueldepallatanga@coacsmp.com
llustracion 5-1:  Logotipo de la Cooperativa San Miguel de Pallatanga

Fuente: COAC “San Miguel de Pallatanga”, 2023

5.2.2. Resefia historica

La Cooperativa de ahorro y Crédito “San Miguel de Pallatanga” es una institucion, con sede
principal en el Cantén Pallatanga, Provincia de Chimborazo y con una oficina en La Troncal,
Provincia de Cafar, es una institucién privada y abierta al servicio publico. Se constituye
juridicamente mediante Acuerdo Ministerial N° 1242 el 6 de agosto de 1996 y escrita en el

Registro General de la Direccion Nacional de Cooperativas con el nimero de orden 5950.

La Cooperativa fue creada con la participacién de 16 personas en afio 1993 las cudles se dedicaban
a la ganaderia y a la agronomia, ya que era su sustento econdémico en ese momento. La
Cooperativa “San Miguel de Pallatanga” a través de los afios crece e implementa nuevos

productos o servicios para el beneficio de los ciudadanos, en ellos se encuentran servicios como
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son: Los Créditos de Consumo, Microcrédito, Crédito Prendarios, Créditos Institucionales,
Cuentas de Ahorros, Ahorro Infantil, Depdsitos a Plazo Fijo, Ahorros Fondo de Reserva, Cuenta
Certificado de Aportacion, e igual brinda servicios de cancelacion de: Rubros y Multas de la
Agencia Nacional de Transito, Planes de Telefonia Mdvil, Carga y Descarga de Dinero
Electronico, Impuestos del SRI, DIRECTYV, Pagos de Cuotas. Servicios Financieros como: Bono
de Desarrollo Humano, Pago de Tarjetas de Crédito, Transferencias Interbancarias en la cual se
encuentras empresas privadas como el Banco de Loja, Banco Finca, Banco General Rumifiahui,

Banco Pichincha, Banco ProCredit y Produbanco.

La entidad en la actualidad se encuentra con un total de 13000 mil socios, con total en activo de

13 millones y un patrimonio de 3 millones.

5.2.3. Misién

5.2.3.1. Mision actual

La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel de Pallatanga sera una entidad sostenible,
actuando em reconocidas zonas de influencia, con productos y servicios especializados para

nuestros socios y clientes.

5.2.4. Vision

5.2.4.1. Vision actual

Impulsar el desarrollo de nuestros socios y clientes a través de servicios financieros agiles y de

calidad.

5.2.5. Valores de la Institucion

e Eficacia

e Respeto

e Comunicacién

e Compromiso

e Vocacion de servicio
o Eficiencia

e Transparencia
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e Equidad
5.2.6. Principios Cooperativos

e Gestion responsable por parte de la directiva, ejecutiva y operativa

e Comprender y aceptar circunstancias diversas que pueden presentarse
e Cumplimiento de actividades en el tiempo establecido

e Prevalecer al socio y al cliente

e Trabajo en equipo efectivo y coordinado

e Mantener comunicacion bidireccional constante

e Colaboracién enfocada al trabajo en equipo y con los clientes

5.2.7. Productos financieros

l Productos financieros —l

Ahorro Servicios financieros

Ahorro a la vista Pago Agil:

Ahorro infantil - Pago de SRI: Pago de Impuestos a

Ahorro premio pequefios Comerciantes (RISE) —

Depésitos a Plazo Fijo Matriculacién — Pago de
Declaracién de Impuestos (CEP)

Créditos - Corporaci(?n Nacional de .

telecomunicacion (CNT): Planillas

Créditos Quiroarafarios - Recargas: Movistar, Claro, CNT

Microcreditos Interbancario:

Crédito Hipotecarios - (Banco del Pacifico)

Ventanillas compartidas
- (Cooperativa de Ahorro y Crédito
4 de Octubre)
Ria Money Transfer (Ria)

Pago del Bono de Desarrollo
Humano

Giros Wester Union

—

llustraciéon 5-2:  Productos financieros
Realizado por: Loépez, A, 2023.

57



5.2.8. Organigrama estructural de la Cooperativa San Miguel de Pallatanga

ASAMBLEA GENERAL DE SOCIOS

CONSEJO DE ADMINISTRACION Ir Jl CONSEJO DE VIGILANCIA

AUDITORIAINTERNA === ==t mmems
----------------- UNIDAD DE CUMPLIMIENTO

RIESGOS ___________________
| GERENCIA GENERAL |
| GERENTE SUBROGANTE |
T | LEGAL
| I I |
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE
ADMINISTRATIVO CREDITO OPERACIONES SISTEMAS
FINANCIERO |
| I ATENCION AL
CONTABILIDAD OFICIAL DE CREDITOS CLIENTE
AUXILIAR DE GESTION DE CAJAS
CONTABILIDAD COBRANZAS

lustracion 5-3: Organigrama estructural de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel de

Pallatanga
Realizado por: Lépez A, 2023.
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COOPERATIVA DE AHORRO 'Y
CREDITO “SAN MIGUEL DE
PALLATANGA”




5.3.  Modelo de gestidn por procesos

5.3.1. Alcance

El siguiente disefio de un modelo de gestion por procesos tiene un alcance total a las actividades
que se realizan en el area de colocacion y captacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Miguel de Pallatanga

5.3.2. Objetivos

5.3.2.1. Obijetivo general

Disefiar un manual el cual permita identificar y definir los procesos mediante una representacion
gréafica de flujogramas de las actividades que realiza la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Miguel de Pallatanga.

5.3.2.2. Obijetivos especificos

e Establecer lineamientos que se deban seguir para el respectivo cumplimiento de las

actividades y prestaciones de servicio por parte del personal operativo.

e Estandarizar los procesos que mantiene la organizacion a través de un mapa de procesos y
diagramas de flujo con el fin de identifica y definir sus actividades de acuerdo con el &rea que
corresponda con el fin de que se normalicen y sirvan de guia para los responsables de cada

actividad.
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5.4.  Identificacion y actividades de procesos

5.4.1. Mapa de procesos actual

Procesos Estratéaicos o Gobernantes

Planificacion estratégica > Gestion de control ~ Gestion de riesgos integrales  Gestion de cumplimiento )

Procesos de Negocios y Productivos

Procesos de Apoyo o Soporte

lHustracion 5-4: Mapa por procesos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "San Miguel de Pallatanga”

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Miguel de Pallatanga”
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5.4.2. Mapa de procesos propuesto

Procesos Gobernantes

Gobierno Cooperativo ) Gestion Administrativa Estratégica )
Procesos Clave

Procesos de Apoyo

lHustracion 5-5: Mapa por procesos propuesto para la Cooperativa de Ahorro y Crédito "San Miguel de Pallatanga”
Realizado por: Lopez. A, 2023
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5.4.3. Andlisis del mapa de procesos

Para la presente investigacion se da a conocer la propuesta del nuevo mapa de procesos debido a
que se analizé cada uno de los procesos anteriores los cuales no mantenian un orden ni coherencia
con las necesidades imperativas de la Cooperativa, generando en el un impacto poco favorable;
ademas, se destaca que anteriormente no fue aplicado en su totalidad ya que existian procesos sin
gjecutar y los pocos procesos que se utilizaron no fueron evaluados de forma correcta para
verificar el nivel de cumplimiento de actividades y como aportan a eliminar demoras en las areas

de la cooperativa.

Con el nuevo mapa de proceso se pretende revisar y supervisar la forma en que se hace el trabajo
de cada una de las areas de trabajo de la cooperativa dandole el lugar que corresponda a cada
proceso y de esta forma poder reducir al minimo los riesgos y demas errores que afecten la

continuidad del proceso administrativo y financiero de la cooperativa.

5.5.  Propuesta de politicas

5.5.1. Normas de convivencia

* El personal deberd manejar un lenguaje apropiado, que muestre respeto y claridad con los
clientes internos y externos.

» El personal no atenderd su teléfono cuando este atendiendo al cliente interno o externo.

» Cada funcionario sera responsable del orden y limpieza de su puesto de trabajo.

* Paradirigirse a los compafieros de trabajo, debera hacerlo por su nombre, por ningiin motivo
debera utilizar apodos peyorativos.

* El responsable de talento humano proporcionard los suministros necesarios para sus
operaciones cada mes.

* El personal debera utilizar en todos los dias laborales las camisetas o uniformes
proporcionadas por la cooperativa segun sea el caso.

* El personal debera mantener su presentacion personal de manera correcta.

* Los funcionarios deberan respetar la opinién y decision de sus comparfieros acorde con las

responsabilidades asignadas en cada proceso.
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5.5.2. Calidad

* Todos los servicios y productos financieros que la cooperativa oferte estaran de acuerdo con
las necesidades de la ciudadania.

* Todos los servicios y productos financieros estaran de acuerdo con las tasas referenciales
establecidas por los organismos de control.

* Todos los funcionarios de la cooperativa “San Miguel de Pallatanga” seran responsables de

la confidencialidad de la informacidn de todos los socios y clientes.

5.6. Portafolio de procesos

5.6.1. Portafolio de proceso

Tabla 5-1: Portafolio de proceso

Macroproceso/gestion | Proceso Cédigo
Gobierno cooperativo | Eleccion de Representantes a la | CT-GC-ERA-001
Asamblea
Credenciales los representantes de la | CT-GC-ECR-001
Asamblea
Designacion de gerencia CT-GC-DG-001
Eleccion de vocales del consejo de | CT-GC-EVC-001
administracion y vigilancia

Gestion Administrativa = Planificacion operativa y CT-GAE-POP-001

Estratégica presupuestaria anual
Ejecucion y evaluacion del POA y = CT-GAE-EEP-001
presupuesto
Servicio y atencién al | Apertura de cuenta socio/cliente CT- COAC-SMP-AC-001
cliente/socio Cierre de cuenta socio/cliente CT- COAC- SMP-CC-001

Actualizacion de datos de | CT- COAC- SMP-AD-001

socio/cliente

Atencion de quejas y reclamos CT- COAC- SMP-AQR-001
Apertura de cuentas de ahorro diario | CT- COAC- SMP-AAD-001
Renovacion de cuentas de ahorro | CT- COAC- SMP-CAD-001

diario
Solicitud de tarjeta de débito CT- COAC- SMP-STD-001
Administracion de banca virtual CT- COAC- SMP-ABV-001

64



Transferencias internas e

interbancarias

CT- COAC- SMP-TII-001

Captaciones

Ingreso de certificados de deposito a

plazo fijo

CT-CAP-IDPF-001

Renovacion de certificados de

depdsitos a plazo fijo

CT-CAP-RDPF-001

Cancelacion de certificado de

depdsito a plazo fijo

CT-CAP-CDPF-001

Operaciones

Ingresos, egresos y cuadres de caja | CT-OP-1C-001
Ingresos, egresos y cuadres de | CT-OP-1B-001
boveda

Cuadre de cajero automatico

CT-OP-CCA-001

Archivoy custodio de titulos valores

CT-OP-ACT-001

Dep0sitos y retiros de efectivo

CT-OP-DRE-001

Pago por Punto matico, facilito,

western unién y bono

CT-OP-PPF-001

Crédito y cobranzas

Promocidn y revision de solicitudes

de créditos

CT-CC-PRS-001

Anélisis y aprobacion de crédito

CT-CC-AAC-001

Gestidn de crédito CT-CC-GR-001
Gestion de cobranza CT-CC-GC-001
Anticipo de sueldo CT-CC-AS-001

Gestion  de

humano

talento

Reclutamiento y seleccion del

personal

CT-GTH-RSP-001

Contratacion al personal

CT-GTH-CP-001

Capacitacion al personal

CT-GTH-CAP-001

Evaluacion del personal

CT-GTH-EP-001

Desvinculacion del personal

CT-GTH-DP-001

Gestion financiera

Pago a proveedores

CT-GF-PRO-001

Control de activos fijos

CT-GF-CAF-001

Registro de activos fijos

CT-GF-RAF-001

Conciliacion bancaria CT-GF-CB-001

Pago a personal CT-GF-PP-001
Gestion de control | Plan de trabajo de auditoria interna | CT-GCI-PTA-001
interno Ejecucion de auditoria interna CT-GCI-EAI-001
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Comunicacion de resultados

CT-GCI-CR-001

Seguimiento al cumplimiento de
observaciones de auditorias internas

externas y organismos de control

CT-GCI-SCO-001

Gestion de tecnologia

de la informacion

Planificacion de tecnologia de la

informacion

CT-GF-PTI-001

Administracion  del sistema 'y

seguridad de la informacién

CT-GTI-AS-SI-001

Gestion de marketing

Manejo de publicidad y promocion

CT-GM-MPP-001

institucional
Negociacion de Convenios | CT-GM-CC-001
comerciales

Gestion de riesgos Riesgo legal CT-GR-RL-001
Riesgo operativo CT-GR-R0O-001

Gestion de lavado de

activos

Plan anual de actividades de
prevencion y control del lavado de

activos

CT-GLA-PAP-001

Monitoreo de transacciones

inusuales e injustificados

CT-GLA-MTI-001

Gestidn de procesos

Dentro del andlisis de los procesos se considerd los mas oportunos debido que dentro de la
Cooperativa existen procesos gue inciden en ejecutados y son parte fundamental del desarrollo de
las actividades diarias, en si estos procesos se consideran oportunos para fortalecerlos ya que

cumple una cierta parte importante en la organizacion y seran mejorados, por lo cual dentro de

Mejora continua de procesos
Actualizacion y  creacion  de
normativa

Aprobacién de normativa

cada uno de los macroprocesos se analiza lo siguiente:

Procesos gobernantes.

e Gobierno corporativo

El gobierno corporativo es uno de los puntos importantes en el cual se aplica directrices para regir

el sistema interno que genere transparencia, objetividad y equidad entre los socios y los
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accionistas esto se dara mediante la eleccion de representantes a la asamblea, la otorgar
credenciales a los representantes de la asamblea, la designacion de gerencia y la eleccion de
vocales del consejo de administracion y vigilancia, para de esa manera poder dar una
representacion de autoridades quienes son encargadas de regir tanto la parte administrativa como
financiera por lo que se podra tomar decisiones acorde a todos los integrantes de la Cooperativa

y dentro de ellos se aplica los procesos existentes con un enfoque de mejora.

e Planificacion

Dentro del proceso de planificacion se mantiene el mismo proceso debido a que este debe regir
una planificacion estratégica la cual debe ser presentada ante las autoridades y socios para ser
aprobado, por lo tanto, esto se mantiene con los mismos procesos ya que esto se realiza para cada

4 afios y esta sementada dentro de la Cooperativa con su respectivo POA.

Procesos Claves.

e Servicio de atencién al cliente

Al aplicar cada uno de los procesos dentro de atencion al cliente se ha visto afectado directamente
por no cumplir con una eficiencia en la atencion al cliente afectando de esa manera a la
Cooperativa, por tal motivo se modifica los procesos para conocer la credibilidad de los productos
y servicios que afecte a la organizacion y de esta forma dar un aspecto que marque la diferencia
de la competencia. Los procesos existentes seran modificados para cumplir un proceso ideal el
cual fomente actividades de mejora, pero al igual se aplica nuevos procesos debido a que la
Cooperativa no cuenta con estos procesos como la solicitud de tarjeta de débito y administracion

de banca virtual.
e Captacion
Los procesos de captacién seran aplicados nuevamente debido a que no cumplen a cabalidad cada

uno de estos, siendo estos procesos parte de la otorgacion de créditos y su objetivo para que el

socio o cliente sea potencial dentro de la colocacién de aquellos créditos.
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e Operaciones

Las operaciones son importantes para saber facilitar el ahorro de recursos monetarios al eliminar
gastos innecesarios y ayuda a mejorar los procesos de produccion y servicios dentro de la
cooperativa manejando de forma correcta la parte contable y financiera para evitar desfaces en el
ciclo contable en alguno de los procesos existentes, dentro de la Cooperativa algunos procesos
son mejorados debido que no cumplieron a cabalidad sus funciones, al igual se aplica el proceso
de Pago por Punto matico, facilito, western unién y bono siendo este un servicio nuevo y que no

mantiene un procesos adecuado.

e Crédito y cobranza

Dentro de la creacién de los procesos de Crédito y cobranza es de vital importancia aplicar nuevos
procedimientos debido a que los que existen dentro de la Cooperativa estan obsoletos y por ende
debe ser aplicados nuevos procesos los cuales realizan una eficiente labor para convertir las
cuentas por cobrar en efectivo para que de esa manera la Cooperativa no caiga en mora y la

colocacion de créditos sean efectivos.

Proceso de Apoyo

e Gestién de talento humano

La gestion de talento humano se enfoca en analizar cada proceso de la forma del personal donde
cada proceso es propio para el manejo que a su vez esta interrelacionando con la gestion
estratégica el cual incrementa la productividad de los colaboradores y permite construir una fuerza
laboral estable el cual maneje un proceso adecuado de cumplimiento de las tareas encomendadas

en cada area.

e Gestion financiera

Los procesos de gestion financiera de la cooperativa se manejaran y mantendran por ser parte de
la planificacion donde cada uno de estos hace de tener beneficios a corto, mediano y largo plazo,
mediante la optimizacién de las ganancias econémicas, facilitando la continuacion de las
inversiones, debido a que tienen manejo y comprensién de las finanzas de la Cooperativa los

cuales se manejan con los que se mejorara en algunos de los procesos.
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e Gestién de control interno

La gestion de proceso de control interno se mantiene debido que la Cooperativa tiene planteado
las actividades de como debe ser evaluado, gracias a este se evitan riesgos y fraudes, se protegen
y cuidan los activos y los intereses de la organizacion, asi como también se logra evaluar la

eficiencia de esta, la cual afecta la integridad de la solvencia econémica.

e (Gestion de tecnologia de la informacion

Los procesos de la gestion de la tecnologia de la informacion aplican la forma correcta de las
formas tecnoldgicas lo cual hace que se mantengan los mismos procesos debido que garantizan
que las tecnologias de la informacion sean seguras, de alta disponibilidad y funcionen al maximo
aporta una gran cantidad de informacidn, las cuales sirve como insumo para la toma de decisiones
y a su vez, contribuyen a minimizar riesgos tanto administrativo como financiero de la

organizacion.

e Gestion de marketing

La gestion de marketing en base a los procesos seran mejorados debido a que no cumple un
impacto positivo para atraer clientes o socios, esto ayudara a tener procesos adecuados que
cumplan actividades de forma correcta contribuyendo con la promocion de nuevas ideas
provenientes de los beneficios que una marca, producto o servicio le ofrece al publico para ello
se propondra un disefio y actualizacién de la imagen institucional puesto que se encuentra
desactualizado y no da un realce adecuado al nivel de incremento en la captacion de nuevos

socios.

e Gestion de riesgos

La creacion de la gestion de riesgo es importante debido a que ayudara a favorecer la
identificacion de amenazas, obstaculos y oportunidades que se presenten en la Cooperativa,
aumentando las posibilidades de alcanzar los objetivos de cada uno de los procesos para poder
manipular que tenga un seguimiento y control de riesgo legal, riesgo operativo y revision de tasas

activas y pasivas para poder controlar actividades diarias.
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e Gestion de lavado de activos

Los procesos de la gestion de lavados de activos se crearan nuevos procesos y algunos seran
mejorados acorde a cada una de las actividades donde cada uno de ellos tengan un mejor control
de las actividades, tener un proceso de forma correcta y fomenta el deterioro moral, social y la
corrupcion con movimientos desestabilizadores en la economia, concentracion de riqueza de

forma ilegal, generacion de efectos negativos y desprestigios de la cooperativa.

Proceso de apoyo

e Gestion de procesos

Para la gestidn de procesos se analiza la creacién de mejora continua de procesos, actualizacion
y creacion de normativa, aprobacion de normativa las cuales ayudaran a que estos procesos sean
efectivos y cruciales para el éxito de la Cooperativa con servicios y productos bien disefiado, que
ayuda a la organizacion a predecir y optimizar los recursos que va a necesitar y eliminar
operaciones que produce costos innecesarios, lo cual serd favorable para la cooperativa proponer
cambios o un nuevo modelo de procesos de mejora.

5.7.  Matriz de necesidades, requerimientos y expectativas

5.7.1.

Matriz de necesidades, requerimientos y expectativas

Tabla 5-2: Matriz de necesidades requeridas y expectativas

Necesidades Expectativas Requerimientos

Clientes/ | Productos y | Tasas activas que permitan | Inversiones seguras
Socios servicios financieros | acceder con facilidad a los | Agilidad en los
(cliente con tasas de interés | productos  financieros  como | procesos de crédito
externo) | acorde al mercado y | créditos.

realidad econdmica | Tasas pasivas que motiven a

socio o cliente solicita.

local. invertir en la cooperativa.
Acceso a | Obtener informacién financiera de | Entrega de
informacion los productos y servicios que el | informacién completa

y oportuna dentro del
plazo estipulado.

Mayores beneficios

Motivar a los socios y clientes
activos a invertir, otorgando tasa
de interés atractivas para los
socios o0 clientes con mayor
tiempo de participacién en la
cooperativa. Para el caso de los

Mayores ingresos por
intereses.
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socios brindar mayor cobertura en
el seguro de desgravamen.
Personal | Lineamientos o | Documentos normativos, | Documentos claros y
(cliente guias  para el | administrativos que evidencien | actualizados

interno) | desarrollo de sus | procesos, procedimientos a seguir

funciones para cumplir con sus funciones
Seguridad Laboral | Sueldo acorde al mercado y perfil | Satisfaccion laboral
Capacitaciones profesional

La Matriz de necesidades, requerimientos y expectativas es una herramienta la que ayudara a la
Cooperativa a conocer cuales son directamente de los servicios que ofertan a los clientes tanto
con productos, servicios y la calidad del personal, el cual hace que la institucion sea reconocida
por todas las actividades y las forma de llegar al socio, la forma de cémo es el manejo de
actividades dentro de cada uno de los procesos haciendo énfasis en el desarrollo de la convivencia
entre compafieros de trabajo debido que para brindar un servicios de calidad se debe tener un
personal calificado tanto interno como externo lo que hace que sea evidencia que no aplicado un

100% las politicas de convivencia.

Los procesos en cada una de las areas afectan directamente al cliente o socio siendo este el méas
importante por tal motivo esta busca consolidar un beneficio comdn de satisfaccion y
cumplimiento del rol de actividades, idonea para plasmar el proceso de actividades especificas
dentro de la Cooperativa para dar cumplimiento de las politicas, aspectos legales, procedimientos,

controles para realizar actividades de una manera eficaz y eficiente.
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5.8.  Caracteristicas de procesos

Tabla 5-3: Caracterizacion de proceso

Procesos Gobernantes

RESPONSABLE DEL PROCESO: Asamblea General

PROCESO: Gobierno Cooperativo

VERSION: 1.0 cODIGO: CT-GC-01

FECHA DE REALIZACION: 20/06/2023

Analizar, verificar y demostrar si la entidad es administrada de manera correcta con rectitud y transparencia (ética) de modo que sus actividades
sean eficientes a través del cumplimiento de los principios cooperativos.

Convocatoria a sesion

CONTROLES

Plantear un modelo integral de direccion ética a fin de fomentar y conservar la

Contrato

cultura organizacional, ademas optar por la aplicacion de encuestas y focus

Credenciales

group que permitan recopilar informacion las expectativas de quienes integran

Lista de candidatos

el Gobierno cooperativo.

*Sistema Core Bancario

Actas de escrutinio

Convocatoria a elecciones

Certificado de votacion

*Estatuto Social de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel de
Pallatanga

Padron electoral

*Reglamento Interno de la Cooperativa

Acta de resolucion de asamblea

*Codigo Organico Monetario Financiero

*Reglamento de Elecciones

*Cddigo Civil
*Codigo de ética
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Proveedor/ Proceso

Entradas

SUBPROCESO

ACTIVIDADES

Salidas

Parte interesada Cliente/Proceso

Anterior Posterior
*Convocar a sesion de CAD
*Constatar Quorum
*Nominar socios a candidatos C 0 de administracion. Presidente d
*Proclamar candidatos a comision electoral Iao:osgjcéra?i\?amégﬁwir:iglr?gilecrt%?alen €ade

. L L Convocatori | *Elegir candidatos con méas votos Acta de P ! . '
Consejo de Administracion *Realizar acta de sesién de CAD escrutinio Responsable de marketing,
“Con toria de inscrincion a eleccion socios/candidatos, Junta receptora del voto
onvocaoria e INSCripcion a elecciones presidente, Jefe de operaciones
*Inscribir candidatura en el sistema
*Publicar lista de candidatos
*Actas de escrutinio
SUBPROCESO
Proveedor/_Proceso Entradas ACTIVIDADES Salidas Parte interesada C_Ilente/Proceso

Anterior Posterior
*Enviar lista a Marketing
*Publicar lista en medios de comunicacion y oficina Comisién electoral Responsable de

L Lista de *Solicitar declaracion juramentada Credenciale .  RESp
Comisidn Electoral . - . marketing, Representantes de la
candidatos Convocar a sesion a los representantes S

*Entrega de credenciales
*Emitir oficio a la SEPS de registro de representantes

Asamblea, Secretaria de Gerencia

73




SUBPROCESO

Proveedor/ _Proceso Entradas ACTIVIDADES Salida | Parte interesada C_Ilente/Proceso
Anterior S Posterior
*Realizar convocatoria
*Publicar convocatoria en medios de comunicacion oficial
*Calificar requisitos
c : Convocato |, : : : : . i
onsejo de fiaa Determinar lista de candidatos Contrat | Consejo de Administracion,
Administracion *Entrega de pruebas a candidato 0 Responsable de marketing, Candidatos
concurso . X
*Entrevista a candidato
*Elegir candidato mas idoneo
*Entregar los activos e insumos correspondientes al puesto
SUBPROCESO
Proveedor/ _Proceso Entradas ACTIVIDADES Salida | Parte interesada C_Ilente/Proceso
Anterior S Posterior
*Convocar a sesion
*Dominar candidatos Reqistr | C 0 de administracion. President
Convocato | *Seleccionar candidatos con mayoria de votos ggd'z r d:?as?go igtw;n';eraféggﬁ taLetzls 32 Fa
Representantes de la ria de *Realizar acta de resolucidn de asamblea - P ; REPresen
" * . firma | Asamblea, Superintendencia
Asamblea sesion a la | *Determinar cargos a ocupar | | ia Pooul lidari
Asamblea | *Realizar y enviar oficio a la SEPS ene conomia t oputar y sofidaria,
ot . . . banco | Secretaria de Gerencia,
Solicitar cambio de firma de presidenta
*Registra firma en el banco

Recursos econémicos, financieros,
humanos, técnicos y tecnoldgicos

*Los candidatos no cumplen los requisitos
*Los candidatos no cumplen con el perfil de puesto requerido
*Existe novedades en el proceso de eleccion de candidatos

*Los candidatos no alcanzan puntaje de examen y entrevista

(Candidatos seleccionados) / (Total de
candidatos postulantes) *100

(% de examenes aprobados) / (Total de
examenes realizados) *100

#Candidatos que cumplen los requisitos/ total
de candidatos
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RESPONSABLE DEL PROCESO: Comité ejecutivo

PROCESO: Gestion Administrativa Estratégica

VERSION: 1.0 CODIGO: CT-PL-01

FECHA DE REALIZACION: 20/06/2023

Facilitar la planificacion de acciones de la cooperativa y facilitar la ejecucion oportuna del plan estratégico para lograr un seguimiento
adecuado de las actividades, la administracion correcta de recursos y la ejecucion de presupuesto correspondiente de manera eficiente.

Plan Operativo Anual (POA)

CONTROLES

Presupuesto anual

*Sistema Core Bancario

El monitoreo y la evaluacién de resultados permiten generar un

Acta de resolucién

acompafamiento sistematico y periddico de la ejecucion de

Acta de reunién

actividades para una toma de decisiones.

Informe de cumplimiento de POA

Plan estratégico

*Cadigo Organico Monetario Financiero

*Cadigo de ética

*Ley de economia Popular y Solidaria y Reglamento

*Reglamento Interno de la Cooperativa

*Estatuto Social de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Miguel de Pallatanga

*Regulacion Monetaria y Financiera
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Proveedor/ Proceso

Entradas

SUBPROCESO

ACTIVIDADES

Salidas

Parte interesada Cliente/Proceso

Anterior Posterior
*Convocar a reunion
. | *Verificar cumplimiento de POA Acta de
ggr;vrgﬁiti%rr: “ldentificar actividades no cumplidas resolucion Gerente, Comité ejecutivo, Funcionarios
Consejo de Administracion d - *Elaborar POA en cada departamento de POAY ! L L
ecomité | - - Consejo de Administracion, Secretaria
ejecutivo Revisar que el POA y presupuesto cumpla con el Plan estratégico | presupuesto
*Aprobar POA y presupuesto S
*Enviar y archivar acta de resolucion
SUBPROCESO
Proveedor/ .Proceso Entradas ACTIVIDADES Salidas Parte interesada QIiente/Proceso
Anterior Posterior
*Convocatoria a reunion
*Socializar el POA y presupuesto
Convocatori *Firr_ng de.acta de reunion L Acta de. . s . . .

_ N 3 ade reunion *Solicitar informe de cumplimiento de POA a responsable de cada | resolucion | Gerente, Comité e_jecutlvo, F_ur_mongpo,
Consejo de Administracién de comité depar_tamento de Contado_ra, Consejo de Administracion,
ejecutivo *Revisar presupuesto presupuesto | Secretaria
*Realizar propuestas de modificacion de presupuesto aprobado

*Aprobacion de resolucién
*Enviar y archivar acta de resolucion

Recursos econdmicos, financieros,
humanos, técnicos y tecnolégicos

*Incumplimiento del POA

*Inconvenientes en el presupuesto

*Falta de socializacion de POA Y presupuesto
*Incumplimiento de entrega de informes de departamentos

(Actividades cumplidas) / (Total de actividades )*100
Informes entregados/ # de departamentos
# socios asistentes a reunion/ Total de socios




Procesos Clave

RESPONSABLE DEL PROCESO: Jefe de operaciones PROCESO: Servicio y Atencion al cliente

VERSION: 1.0 CODIGO: CT-COAC-SMP-AC-01 FECHA DE REALIZACION: 20/06/2023

Brindar un servicio y asesoramiento eficiente de los productos y servicios que ofrece la cooperativa, a fin de disminuir los problemas
proponiendo soluciones oportunas que garantice la satisfaccion del socio.
CONTROLES

Formulario de solicitud de apertura de *Sistema Core Bancario
cuenta Ciclo de la mejora continua PDCA o ciclo de Deming es una

Copia de cédula y papeleta de votacion | metodologia de gestion que tiene como objetivo mejorar los constantes

Planilla de servicio bésico procesos, por lo que consta de cuatro pasos: planificar, hacer, verificar y

Apertura de cuenta actuar.

Contrato de apertura de cuenta

Fomuaro de o devids | NCRNATA

Autorizacion débito seguro de vida *Ley de economia Popular y Solidaria

Libreta de ahorros *Reglamento de la Ley de economia Popular y Solidaria
*Estatuto Social de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel de
Pallatanga
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SUBPROCESO

Proveedor/ Proceso Entrada ACTIVIDADES Salida Parte interesada Cliente/Proceso
Anterior S S Posterior
*Solicitar informacién para apertura de cuenta

*Informar y entregar el check de requisitos

Asesor de atencidn al cliente j;)“C'tUd *Entregar y llenado de formulario de solicitud de apertura Cuenta | Cliente/socio, Cajero, Asesor de atencion al
/ Apertura de cuenta Apertura *Recibir y verificar los requisitos solicitados de cliente
de cuenta *Ingresar a la persona en el sistema financiero ahorro
*Generar el comprobante de apertura de cuenta
*Entregar y archivar cuenta aperturadas
SUBPROCESO
| ENTRADAS | CIERREDECUENTASOCIO/CLIENTE ~ SALIDAS
Proveedor/ .Proceso Entrada ACTIVIDADES Salida Parte interesada QIiente/Proceso
Anterior S S Posterior

*Solicitud de cierre de cuenta

*Ingreso de datos al sistema financiero y revisar si es parte de la

. cooperativa .

Solicitud | ., .. ... - . Cierre

L, . . Verificar si tiene obligaciones con la cooperativa

Asesor de atencion al cliente | de cierre | . ) de
Informar los requisitos de cierre de cuenta

de cuenta L e . . cuenta

*Recibir y verificar los requisitos para cierre de cuenta

*Generar cierre de cuenta y entregar el dinero de la cuenta al socio/

cliente

Socio/cliente, Gerente, Asesor de atencion
al cliente, Cajero
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SUBPROCESO

Asesor de atencion al cliente

y reactivacion

*Registrar la informacion en el sistema financiero

actualizados

Proveedor/ Proceso Anterior | Entradas ACTIVIDADES Salidas Parte interesada Cliente/Proceso Posterior
*Solicitar actualizacion de datos
Actualizacion | *Solicitar copia de documentos de identificacion Datos

Socio/cliente, Asesor de atencion al cliente

*Realizar el llamado de atencion

estratégica

de cuentas *Verificar si la cuenta se encuentra activa
*Solicitar un deposito de cualquier valor
SUBPROCESO
Proveedor/ Proceso Anterior | Entradas ACTIVIDADES Salidas | Parte interesada Cliente/Proceso Posterior
*Ingresa formulario de quejas y reclamos Resolucién
Formulario de | *Revisar y sellar formulario de quejasy | Socio/cliente, Asesor atencion al cliente, Jefe
Jefe de operaciones quejas 'y *Verificar el tipo de reclamo (parametrizado o cajero) reclamos de | de sistemas, Responsable de capacitaciones,
reclamos *Registrar la queja o reclamo manera Contadora, Entidad Bancaria

SUBPROCESO

cliente/ socio

*Ingresar cuenta en el sistema financiero
*Generar cuenta de ahorro diario
*Archivar documentos de apertura de ahorro diario

Proveedor/ Proceso Anterior | Entradas ACTIVIDADES Salidas | Parte interesada Cliente/Proceso Posterior
*QOfrecer el producto de ahorro diario
. *Proporcionar informacion necesaria (tasa, plazo, depositos,
Solicitar requisitos)
actualizacion |, . ., - - Cartolade | Socio/cliente, Asesor atencion al cliente,
Captador Revision de solicitud de ahorro diario . . .
de datos del ahorro diario | Captador, Prospectivo, Cajero,
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SUBPROCESO

Proveedor/ Proceso Anterior | Entradas ACTIVIDADES Salidas Parte interesada Cliente/Proceso Posterior

*Solicitud de renovacion de cuenta de ahorro diario

*Verificar el contrato vencido e ingresar al sistema

financiero

*Brindar informacidn acerca de la precancelacion de cuenta

(Requisitos, tiempo, castigo)

*Recibir, verificar y revisar oficio de precancelacién

Contrato de | *Aprobar e ingresar datos en el sistema de la Cartola de

ahorro diario | precancelacion realizada ahorro diario

*Debitar el ahorro diario correspondiente

*Ingresar administracion de cierre de cuenta

*Solicitar ahorro diario

*Revisién de documentos y deposito del valor inicial

*Apertura de cuenta y contrato de ahorro diario

*Entrega de cartola de ahorro diario
SUBPROCESO

Saocio/cliente, Asesor atencion al cliente, Jefe
de sistemas, Responsable de capacitaciones,
Cajera, Asesor de crédito

Responsable de captaciones

Proveedor/ Proceso Anterior | Entradas ACTIVIDADES Salidas Parte interesada Cliente/Proceso Posterior
*Solicitud de tarjeta de débito
*Ingresar al sistema financiero
Contrato de *Soli(?i'Far documer?tos dg identificacion
Asesor de atencién al cliente / adquisicién de * Verificar saldo disponible Tarjeta de Socio/cliente, Asesor atencion al cliente,
Solicitud de tarjeta de débito tarjeta *Generar contrato de tarjeta de débito débito Courrier

*Solicitar de tarjeta de débito
*Comprobar el listado de tarjetas solicitadas
*Entrega de tarjeta
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SUBPROCESO

Proveedor/ Proceso

Parte interesada Cliente/Proceso

*Aprobacion de administracion de banca virtual

. Entradas ACTIVIDADES Salidas .
Anterior Posterior
* Ingreso a la pagina web de la cooperativa
Solicitar *Realizar el proceso de registro Activacion
. administracié | *Descargar base de datos del registro de banca virtual Socio/cliente, Asesor atencion al cliente,
Jefe de operaciones . . . de banca .
n de banca *Ingresar al sistema financiero virtual Jefe de operaciones
virtual *Verificar y registrar la informacién

SUBPROCESO

Proveedor/ Proceso

Parte interesada Cliente/Proceso

transferencia

*Solicitar autorizacion de transferencia
*Ingresar informacidn de transferencia
*Generar transferencia y entregar comprobante
*Generar reporte de transferencia realizada

transferencia

. Entradas ACTIVIDADES Salidas .
Anterior Posterior
*Solicitar transferencia
*|dentificar tipo de transferencia
*Generar formato de transferencia
*Verificar el saldo disponible Comprobant - ., .
. Formato de e P . " P Socio/cliente, Asesor atencion al cliente,
Jefe de operaciones * |dentificar el monto de transferencia permitido e de

Jefe de operaciones, Asistente contable
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Recursos econémicos, financieros, humanos,
técnicos y tecnoldgicos

*Atencion ineficiente

*Datos incorrectos registrados en el sistema
*Inconvenientes con la banca virtual
*Datos incorrectos registrados en el sistema

(# quejas y reclamos solucionadas a tiempo)/(# quejas y
reclamos recibidos)*100

(# banca virtual creadas)/(# cuenta virtual proyectadas)*100
(# ahorro diario renovado )/(# ahorro diario vencido)*100
(# de cuentas aperturadas)/(# apertura de cuentas
proyectadas)*100
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RESPONSABLE DEL PROCESO: Jefe de operaciones

PROCESO: Captaciones

VERSION: 1.0 CODIGO: CT-CAP-IDPF-01

FECHA DE REALIZACION: 20/06/2023

captaciones.

Mitigar el riesgo operativo de la cooperativa con la ayuda de los procedimientos que constituyen lineamientos que permiten administrar las

Copia de cédula y papeleta de votacion

CONTROLES

Autorizacion de transferencia de cuenta

*Sistema Core Bancario

Software de CRM para gestionar los datos de los clientes a largo plazo

Auto certificacion de residencia fiscal

y documentar los recursos invertidos en la captacion y el cuidado de las

Certificado de depdsito a plazo fijo en hoja
membretad a y enumerada

relaciones comerciales. También puede ser muy Uutil el modelo AIDA
(atencion, interés, deseo y accién), este es el orden de reacciones que el

Copia del certificado de dep6sito a plazo
fijo

discurso deberia producir en el cliente.

Licitud de fondos

Liquidacion de operacion

*Ley de economia Popular y Solidaria y Reglamento

Auto certificacion de residencia fiscal

*Caodigo de Etica de la Cooperativa

*Manual de prevencion de lavado de activos y financiamiento de
delitos incluido el terrorismo

*Reglamento Interno de la Cooperativa

*Cadigo Organico Integral Penal

*Estatuto Social de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel de
Pallatanga
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SUBPROCESO

Proveedor/ _Proceso Entradas ACTIVIDADES Salidas Parte interesada C_Ilente/Proceso
Anterior Posterior
*Brindar informacion del depdsito a plazo fijo
*Ingresar datos en el simulador de inversiones

*Informar las condiciones de la inversién y negociar la tasa, tiempo de | Certificad

Responsable de Afiche de inversion ode Cliente/socio, Responsable de
captaciones informacion R . . . - captaciones, Gerente
Verificar la existencia de cuenta en la cooperativa depdsito
*Registrar la nueva inversion en el sistema financiero
*Generar certificado de deposito a plazo fijo
SUBPROCESO
Proveedor/ _Proceso Entradas ACTIVIDADES salidas Parte interesada C_Iiente/Proceso
Anterior Posterior
*Generar reporte de inversiones a plazo fijo
*Informar al cliente el vencimiento del certificado de depdsito Certificad
*Solicitar el certificado de deposito vencido e informar las condiciones | g de ) ]
Respor_15ab|e de _Repor'FeE de del DPF. depésito Cllent§/500|o, Responsable de
captaciones INversion *Transferir el monto a la cuenta de ahorros aplazo Captaciones
*Generar y cancelar el DPF en el sistema financiero fijo
*Entregar y archivar el certificado de deposito de plazo fijo
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SUBPROCESO

Proveedor/ Proceso Salida Parte interesada Cliente/Proceso
. Entradas ACTIVIDADES .
Anterior S Posterior
L *Solita certificado de deposito a plazo fijo
Solicitud |, . . . - .
Revisa e informa al socio sobre la precancelacién y castigo Nota - .
. de . . o ., Socio/cliente, Responsable de captaciones,
Responsable de captaciones - *Revisar y analizar documentos de justificacion para la precancelacion de
certificad - . , ... | Contadora
R *Genera y entrega nota de crédito al socio credito

*Generar la cancelacion y archivar documentacion pertinente

Recursos econdmicos, financieros,
humanos, técnicos y tecnolégicos

*Atencion ineficiente

*Datos incorrectos registrados en el sistema
*Desconformidad con la tasa de interés

*Captaciones no renovadas
*Fallas en el sistema

(Monto de DPF aperturado) / (Monto de DPF
proyectado) *100

(Monto de DPF renovados) / (Monto de DPF
vencidos) *100
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RESPONSABLE DEL PROCESO: Jefe de operaciones PROCESO: Operaciones

VERSION: 1.0 CODIGO: CT-OP-IC-01 FECHA DE REALIZACION: 20/06/2023

Custodiar y cuadrar los ingresos, egresos de la cooperativa para llevar un adecuado control de los procesos que permiten mantener actualizados los
estados financieros para una rapida toma de decisiones.
CONTROLES

Reportes financieros *Sistema Core Bancario

Estado de cuentas

Registro de operaciones

Lista de socios/clientes
Instrucciones de manejo de boveda
Papeletas de retiro y depositos
Bitacora

Realizar un arqueo de caja es la mejor opcion que permite
verificar la cantidad exacta de ingresos y egresos.

*Ley de economia Popular y Solidaria y Reglamento
*Manual de prevencion de lavado de activos y financiamiento
de delitos incluido el terrorismo

Cartola *Caodigo Organico Integral Penal

*Reglamento Interno de la Cooperativa

*Estatuto Social de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Miguel de Pallatanga

Titulos de valores
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SUBPROCESO

Proveedor/ .Proceso Entradas ACTIVIDADES Salidas Parte interesada C_Iiente/Proceso
Anterior Posterior
*Ingreso y registro en boveda

*Qbtener el dinero solicitado conforme al monto de la agencia
*Registrar salida de boveda en bitacora

*Dispersar el dinero a cada agencia

Supervisor operativo Supervisor operativo de cajas,

Registro de boveda Cuadre de caja

de cajas *Registro de ingreso, egreso de boveda en el sistema Cajera, Asistente contable

*Firmar y sellar afectaciones de boveda

*Cierre de caja

*Cuadrar el monto de retiros y depdsitos

SUBPROCESO
| ENTRADAS | INGRESOS EGRESOSYCUADRESDEBOVEDA | ~ SALIDAS |
Proveedor/ _Proceso Entradas ACTIVIDADES Salidas Parte interesada QIiente/Proceso
Anterior Posterior

*Ingreso y registro en boveda

*Qbtener el dinero solicitado conforme al monto de la agencia
*Trasladar dinero a la cooperativa

*Verificar que no exista especies falsas

, . *Agrupar en dominaciones y fajar con tirillas el efectivo Supervisor operativo de cajas, Jefe
Supervisor operativo . . . . : ) . . . N
de caias Registro de boveda *Comunicar el ingreso de dinero a boveda al supervisor de Cuadre de boveda | de operaciones, Funcionarios
) agencia delegados

*Registrar el ingreso en bitacora

*Ingresar en el sistema los ingresos de cierre de caja y las
recaudaciones

*Ingresar el dinero en caja fuerte
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SUBPROCESO

Proveedor/ Proceso Anterior Entradas ACTIVIDADES Salidas Parte interesada Cliente/Proceso Posterior
*Ingreso al cuarto ATM

*Generar reporte

*Abrir bandeja de cajero y contar el dinero
*Realizar cuadre de valores

*Firmar y entregar reporte de captaciones

Reporte de . L . L
. _p *Revisar que el valor de cuadre coincida con el del Informe de | Cajero principal, Responsable de
Responsable de captaciones cajero . . . . . .
- sistema financiero novedades captaciones, Asistente de contabilidad
automatico . .
*QObtener dinero de bdveda
*Solicitar supervisién para dispensar el dinero del cajero
automatico
*Depositar sobrantes en la cuenta de cooperativa
*Notificar cualquier novedad al socio/cliente
SUBPROCESO
Proveedor/ Proceso Anterior Entradas ACTIVIDADES Salidas Parte interesada Cliente/Proceso Posterior

*Revisar los titulos de valores
*Firmar los titulos de valores
*Archivar los titulos de valores en donde corresponda

*Ingresar los titulos de valores a béveda Registro en

L Socio/cliente, Asesor atencion al cliente
bitacora

Asesor de atencion al cliente | Titulo de valores

*Registrar el ingreso y salida de la béveda en bitacora

88



SUBPROCESO

Proveedor/ Proceso Anterior Entradas

ACTIVIDADES

Salidas

Supervisor de operaciones Papeleta

*Verificar la transaccion realizada

*Revisar el llenado de papeleta

*Verificar en el sistema financiero informacion del
cliente/socio

* Verificar el dinero disponible en cuenta
*Registrar el retiro de dinero

*Actualizar cartola y entregar conjuntamente con la
cedulay el dinero

Socio/cliente, Asesor atencion al cliente,

Cartola . . . .
Cajera, Supervisor operativo de cajas

Proveedor/ Proceso Anterior Entradas

SUBPROCESO

ACTIVIDADES

Salidas

Recibidor- pagador Sistema de pago

Recursos econémicos, financieros, humanos,
técnicos y tecnol6gicos

*Verificar el tipo de pago

*Verificar el medio de pago

*Solicitar informacion para el pago
*Verificar el valor a pagar

* Solicitar documento de identificacion
*Formulario de especies falsas

*Pagar y entregar comprobante
*Archivar comprobante

*Inconvenientes con el sistema

*Posibles estafas

*Omision de informes

*Especies falsas

*Falsificacion de documentos de identidad

Comprobante

Socio/cliente, Recibidor- pagador
de pago

(# prospecciones realizadas)/(# prospecciones
proyectadas)*100

(# pagos realizados)/(# pagos proyectados)*100

(\Valores reales cuadrados )*% cuadrado

(Valor de dispersion)/(Total de valores de dispersion)*100
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RESPONSABLE DEL PROCESO: Jefe de crédito PROCESO: Crédito y cobranza

VERSION: 1.0 CcODIGO: CT-CC-PRS-01 FECHA DE REALIZACION: 20/06/2023

Garantizar la recuperacion de los créditos que han sido otorgados, ademés desarrollar un conjunto de acciones y negociaciones aplicadas a la
recuperacion los créditos vencidos.

CONTROLES

Reportes financieros Data mining constituye un area integral de evaluacion de | *Sistema Core Bancario
Informe gerencial carteras permitiendo el prondstico de probabilidad de
Letras de cartera pago del cliente. De igual forma el scoring de cobranzas
Facturas indica el comportamiento esperado del crédito en relacion
Notas de cargo a otros créditos.
Cheaues sin fordo ~ NomwATWA
Documentos en poder del gestor judicial *Ley de economia Popular y Solidaria y Reglamento
Actas *Reglamento Interno de la Cooperativa

*Estatuto Social de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

San Miguel de Pallatanga

*Regulacion Monetaria y Financiera
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Proveedor/ Proceso

SUBPROCESO

Parte interesada Cliente/Proceso

*Determinar condiciones de pago
*Garantias de crédito
*Autorizacion de bur6 de crédito
*Evaluar capacidad de pago

. Entradas ACTIVIDADES Salidas .
Anterior Posterior

*Expediente de crédito

*Crédito de consumo

*Crédito inmobiliario

*Microcrédito . - .

- . - . Solicitud de Socio/cliente, Asesor de crédito,
Asesor de credito Expediente de crédito *Evaluar las tasas de intereses . . .

crédito Perito, Responsable de crédito

Proveedor/ Proceso
Anterior

Entradas

SUBPROCESO

ACTIVIDADES

Salidas

Parte interesada Cliente/Proceso
Posterior

Responsable de crédito
y cobranzas

Solicitud de aprobacién

*Expediente de crédito

*Revisar documentacion completa

*Verificar informacion de sustento
*Verificacion el monto que no sea superable a lo
disponible

*Acta de comité de crédito

*Actas y files de crédito para desembolso

Actas y files de
crédito

Responsable de créedito y cobranzas,
Secretario de comité, Comité,
Responsable de riesgos
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SUBPROCESO

cobranzas

Expediente de crédito

*Valor de aportacion de crédito
*Ingreso de informacion en el sistema
*Aprobacion y desembolso

*Tabla de amortizacion

*Archivar documentos en expediente

Proveedor/ Proceso Anterior Entradas ACTIVIDADES Salidas Parte interesada Cliente/Proceso Posterior
*Expediente de crédito y acta de comité
*Comunicar agendamiento de crédito
*Verificar aporte de certificado de aportacion . L - .
- *Verificar crédito con encaje Secretgrlo d(? c.omlte de crédito, Asistente
Responsable de crédito y Tabla de operativo crédito y desembolso,

amortizacion

Cliente/socio, Responsable de crédito y
cobranzas

SUBPROCESO

*Actualizacion de datos
*Recuperacion de cartera
*Informe d novedades

Proveedor/ Proceso Anterior Entradas ACTIVIDADES Salidas Parte interesada Cliente/Proceso Posterior

*Reporte de cobranza

*Seleccionar socios en mora

*Planificar hoja de ruta - -

- Socio/cliente, Asesor de crédito,
Responsable de crédito y *Establecer acuerdo de pago Informe de .
Reporte de cobranza .. Responsable de crédito y cobranzas,

cobranzas *Informe de visitas y acuerdos novedades

Contador
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SUBPROCESO

Proveedor/ Proceso Anterior Entradas ACTIVIDADES Salidas Parte interesada Cliente/Proceso Posterior
*Formulario de solicitud de préstamos de
emergencia
. L. *Verificar estado de anticipo L .
- Formulario de solicitud .. Letra de Socio/cliente, Asesor de crédito y cobranzas,
Asesor de crédito y cobranzas . *Solicitar documentos personales . .
de anticipo de sueldo cambio Responsable de crédito y cobranzas

* Letra de cambio para anticipo
*Verificar informacion ingresada en el sistema
*Acreditar anticipo

Recursos econémicos, financieros, humanos, técnicos y | *Crédito en Mora (Plazo promedio de cobranzas) / (Prorroga otorgada a
tecnoldgicos clientes)
*Socios/clientes dificiles % de deudas vencidas* Total de créditos otorgados
*Recuperacion de cartera por medio legal y (# de créditos otorgados) / (Total de créditos solicitantes)
judicial *100
*Cambio de domicilio
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Procesos de Apoyo

RESPONSABLE DEL PROCESQO: Comision de seleccion PROCESO: Gestién de Talento Humano

VERSION: 1.0 CODIGO: CT-GTH-01 FECHA DE REALIZACION: 20/06/2023

Responsable de atraer, capacitar e incorporar a nuevos colaboradores y se encarga también de la retencién del personal a su cargo para
aumentar la competitividad y rentabilidad de la cooperativa a través de un adecuado manejo de los procesos.
CONTROLES

Convocatoria de reclutamiento y seleccion *Sistema Core Bancario

de personal

Hojas de vidas

Pruebas y entrevistas
Informe de calificacion
Contrato de trabajo
Declaracion juramentada patrimonial | NORMATIVA |
Certificacion de no vinculo familiar en la
Cooperativa

Implementacion de HPI (Key Performance Indicador) este
indicador de desempefio permitird conocer en unidad de medida
los resultados de las actividades o acciones ejecutadas.

*Ley de economia Popular y Solidaria

Cotizacion de capacitaciones *Codigo de ética
Informe de capacitaciones *Codigo laboral
Formatos de evaluacién de personal *Manual de Talento humano

*Reglamento de la Ley de economia Popular y Solidaria
*Estatuto Social de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Miguel de Pallatanga

94



SUBPROCESO

Proveedor/ .Proceso Entradas ACTIVIDADES Salidas Parte interesada Qllente/Proceso
Anterior Posterior
*Convocatoria

*Revisar perfil del candidato

Responsable de Talento *Ingresar convocatoria a la plataforma Red Socio empleo Registro
- . . . . . Responsable de Talento Humano, Personal,
Humano Oficio y hoja | *Seleccionar perfil de candidatos validos de L L .
. . . Comision de seleccion, Gerencia,
de vida *Pruebas y entrevistas candidat . .
. e, Responsable de marketing, Candidato
actualizada | *Informe de calificacion oenel . . .
) . . . interno/externo, Jefe inmediato
*Seleccionar candidato de mayor puntaje sistema

*Comunicar a candidato seleccionado
*Registrar al candidato ganador

SUBPROCESO
P P . P i li P
roveedor/ . roceso Entradas ACTIVIDADES Salidas arte mteresadaC. iente/Proceso
Anterior Posterior
*Comunicar a talento humano
*Dirigir al nuevo personal a departamento correspondiente (Ijr;greso

*Realizar induccion general de la cooperativa

Solicitud de . emplead | Personal, Asesor de atencion al cliente,
.., | *Entregar documentos para contrato de trabajo .
Responsable de Talento comunicacio . o0 al IESS | Responsable de Talento Humano, Asistente
*Comunicar ingreso del nuevo personal . . .
Humano n con talento . L. y soporte, Jefe inmediato, Asistente de
*Registrar nuevo empleado en la pagina IESS o
humano contrato | contabilidad

*Registrar en el biométrico, entregar claves, usuarios, sistemas, de
etc.

) ) trabajo
*Legalizar contrato de trabajo
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SUBPROCESO

Proveedor/ Proceso Anterior | Entradas ACTIVIDADES Salidas Parte interesada Cliente/Proceso Posterior
*Verificar capacitaciones requeridas
*Definir lista de capacitaciones
*Realizar plan de capacitaciones ificad
Responsable de Talento Lista de *Solicitar cotizaciones de empresas capacitadoras ;:eertlflca ° Responsable de Talento humano, Personal,
Humano capacitaciones | *Verificar que el curso sea acorde a la necesidad capacitacion Gerente

*Solicitar aprobacion de gasto de capacitacion

*Comunicar a capacitaciones
*Emitir informe de capacitaciones

SUBPROCESO
Proveedor/ Proceso Anterior | Entradas ACTIVIDADES Salidas Parte interesada Cliente/Proceso Posterior

*Comunicar fecha de evaluacion
*Evaluar el desempefio del personal

ot . Informe de
Informe de Revisar evaluaciones . .
Responsable de Talento L . e . . L mejoramiento | Responsable de Talento humano,
evaluacion de | *Identificar inmediatos superior e inferior de colaboradores . .
Humano - de Funcionario, Personal
desempefio *Evaluar nuevamente al personal o
desempefio

*Revisar el mejoramiento de desempefio
*Comunicar resultados de evaluacion
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SUBPROCESO

Proveedor/ Proceso Anterior | Entradas ACTIVIDADES Salidas | Parte interesada Cliente/Proceso Posterior
*Presentar causales de desvinculacion Reqistro d
*Comunicar desvinculacién a gerencia y abogado e_glstrO €
ol g S salida de
Solicitar documentos para iniciar proceso judicial
* L . empleado | Responsable de Talento humano,
Responsable de Talento Causales de Informar al ministerio de trabajo . .
. . . . g de la Funcionario, Personal, Gerente, Abogado
Humano desvinculacion | *Iniciar proceso de desvinculacion .
. L, - cooperativa | externo
*Comunicar a Talento humano la resolucion del juicio y
s . .
Registrar salida d_eI_IE_SS del empleado desvinculado plataformas
*Ingresar acta de finiquito y comprobante de pago SUT

técnicos y tecnoldgicos

Recursos econémicos, financieros, humanos,

* Evaluaciones ineficientes
*Capacitaciones no satisfactorias
*Conflictos laborales

*Inconvenientes con los sistemas
*Candidatos con bajos porcentajes

#Capacitaciones realizadas/ Total de capacitaciones
cotizadas

(# evaluaciones satisfactorias) / (Total de evaluaciones)
*100

# personal desvinculados dentro 2 afios / Total del personal
#empleados eficientes * % de eficiencia de actividades
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RESPONSABLE DEL PROCESO: Departamento

. ) PROCESQO: Gestién Financiera
Financiero

VERSION: 1.0 CODIGO: CT-GF-01 FECHA DE REALIZACION: 20/06/2023

Controlar, analizar y gestionar eficientemente los recursos econémicos que permita alcanzar su gestion el éxito de la institucion.
CONTROLES

Orden de compra Un software ERP evita que la informacion esté dispersa | *Sistema Core Bancario
Factura entre diferentes hojas de calculo permitiendo una
Reporte de inventario informacion clara y fiable. Por otra parte, también
Resumen de conciliacién resulta beneficioso la conciliacion bancaria permitiendo

. . mantener el equilibrio entre la liquidez, los pagos y los
Gravamen financiero

cobros.

Comisiones ~ NoRMATVA |
Archivos pendientes *Ley de economia Popular y Solidaria
Comprobantes de pago *Codigo de ética

*Cadigo laboral

*Reglamento de la Ley de economia Popular y Solidaria
*Estatuto Social de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
San Miguel de Pallatanga

SUBPROCESO
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*Entrega de activo

Proveedor/ Proceso Anterior Entradas ACTIVIDADES Salidas Parte interesada Cliente/Proceso Posterior
*Revisar ordenes
*Recopilar y firmar pedido
Departamento de Contabilidad | Orden de Compra :Rev.ls,.ar docum entacion Cheque de Proveedor, Vigilancia, Contabilidad
Verificar registros contables pago
*Elaborar p6liza
*Pagar a proveedor
SUBPROCESO
Proveedor/ Proceso Anterior Entradas ACTIVIDADES Salidas Parte interesada Cliente/Proceso Posterior
*Elaborar plan de trabajo
*Coordinar ejecucién de cronograma Informen de
Departamento Financiero _Reporte _de *Cor_ngn.icara a los analistas . consta_tacic')n Gerencia, Contabilidad
inventario *Emitir informe de control de activos de activos
*Actualizar el sistema de inventario de Activo Fijo fisicos
*Realizar constatacion de activos fijos
SUBPROCESO
Proveedor/ Proceso Anterior Entradas ACTIVIDADES Salidas Parte interesada Cliente/Proceso Posterior
*Registro de requerimiento de compra/ orden de compra
B Registro de *Registro_ de ingreso Act_ivo _ 3 _ _
Departamento de contabilidad activo *Asignacion a area r(_aglstrado en | Gerencia, Contabilidad, Financiero
*Cancelacion sistema




SUBPROCESO

*Realizar transferencia de pago
*Emitir comprobante de pago

Proveedor/ Proceso Anterior Entradas ACTIVIDADES Salidas Parte interesada Cliente/Proceso Posterior
*Registrar partidas conciliadoras
*Configurar gasto bancario
L Partidas *Registrar saldo inicial Conciliacion S ]
Departamento Financiero . g. . . . Departamento financiero, Tesoreria, Gerente
conciliadoras *Verificar y realizar cruce de Manual de extracto bancaria
*Emitir informe
*Administrar conciliacion
SUBPROCESO
Proveedor/ Proceso Anterior Entradas ACTIVIDADES Salidas Parte interesada Cliente/Proceso Posterior
* Verificar ndmina
. *Verificar dias laborados, horas extras, faltas
NOmina de Comprobante | Gerente, Responsable de Talento Humano,
Departamento contable . *Calcular sueldo
registro de pago Contador, personal

técnicos y tecnoldgicos

Recursos econémicos, financieros, humanos,

*Equivocacion en las partidas conciliadoras

* Perdida de documentos para pago a proveedores
*Equivocacion de célculo de pagos por faltas de
personal

# de faltas de trabajador * # horas laborales

# de activos fijar registrados / Total de registros
(# actividades ejecutadas) * (Total de actividades
planificadas) *100

(#nUmero de notas crédito x pago proveedores) / #
comprobantes de compra receptadas) *100
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RESPONSABLE DEL PROCESO: Auditoria Interna PROCESO: Gestion de Control Interno

VERSION: 1.0 CODIGO: CT-GCI-01 FECHA DE REALIZACION: 20/06/2023

Establecer principios, métodos y procedimientos coordinados que ayuden a prevenir y detectar fraudes y errores en los diferentes procesos
desarrollados en la cooperativa.

CONTROLES

Normativa interna y externa *Sistema Core Bancario

Plan de trabajo de auditoria
Acta entrega- Recepcién
Hoja de Hallazgos

Informe final de auditoria
Documentos sustentos o evidencias _
Plan de accion *Ley de economia Popular y Solidaria
*Cadigo de ética

*Normativa interna y externa

El informe COSO (Comité of Sponsoring Organizations of the Treadway)
que permita establecer un adecuado sistema de control interno.

*Manual de Talento humano

*Reglamento de la Ley de economia Popular y Solidaria
*Estatuto Social de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel de
Pallatanga
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SUBPROCESO

Proveedor/ Proceso . Parte interesada Cliente/Proceso
. Entradas ACTIVIDADES Salidas .
Anterior Posterior
*Obtener informacion de normativa
o . . Plan de
Normativ *1dentificar posibles riesgos trabaio
Auditor Interno ainterna *Realizar plan de trabajo de J Auditoria interna, Consejo de vigilancia,
*Aprobar plan de trabajo .. . | SEPS
y externa . Auditori
*Presentar plan de trabajo a SEPS ainterna
*Notificar aprobacidn de plan de trabajo por SSI
SUBPROCESO
Proveedor/ Proceso . Parte interesada Cliente/Proceso
. Entradas ACTIVIDADES Salidas .
Anterior Posterior
*Revisar plan de trabajo
*Identificar lugar a realizar la auditoria interna
*Comunicar al departamento auditar a través de correo electrénico del
Plan de proceso Informe
. trabajo de | N final de — Lo
Auditor Interno auditorfa Entregar documentos para auditoria auditoria Auditor interno, Funcionario
. *Firmar acta de entrega- recepcién .
interna i B interna
*Revisar anomalias
*Solicitar sustentos o evidencias para hallazgos
*Realizar informe final
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SUBPROCESO

Proveedor/ Proceso Entrada . Parte interesada Cliente/Proceso
. ACTIVIDADES Salidas .
Anterior S Posterior
*Convocar a socializacién de auditoria
Informe | *Socializar informe
. de *Solicitar firma asistencial de lectura de informe Plan de . . .
Auditor Interno . . ., L, Auditor Interno, Funcionario, Gerente
auditoria | * Realizar plan de accion accion
interna | *Revisar plan de accion de acuerdo a recomendaciones de informe
*Registrar plan de Accion en SSI

SUBPROCESO

Proveedor/.Proceso Entrada ACTIVIDADES Salidas Parte interesada C_Ilente/Proceso
Anterior S Posterior

*Ejecutar plan de accion

*Revisar que contenga las observaciones de informe y plan de cumplimient
L umplimi
Plande |accion P

Auditor Interno - . . L o de plande | Auditor Interno, Funcionario
accion *Verificar si el entregable es parte de la auditoria P

o o - accion
Registrar cumplimiento de plan de accion en el SSI
*Archivar el entregable
Recursos econémicos, financieros, * Posibles fraudes (# auditorias internas ejecutadas) / (# auditorias internas
humanos, técnicos y tecnoldgicos planificadas) *100
*Evidencias falsas para auditoria
*Falta de documentacion para el proceso de auditoria (# estrategias ejecutadas) / (Total de estrategias) *100

*Personal ineficiente e incapacitado
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RESPONSABLE DEL PROCESO: Departamento de Sistemas

PROCESO: Gestion de Tecnologia de la informacion

VERSION: 1.0 CODIGO: CT-GTI-01

FECHA DE REALIZACION: 20/06/2023

Enfocada en asegurar la calidad de la informacion conforme a las necesidades de la institucion para disminuir las amenazas que generan
riesgos para la estabilidad del sistema.

Informe de PETI

CONTROLES

*Sistema Core Bancario

Plan estratégico

EL Software de Cuadro de Mando Integral permite medir y

Documentacion de la Tecnologia de la
Informacion

mejorar la ejecucion de la estrategia de la tecnologia de la
informacion. De igual forma el Ciclo de Deming (PDCA) ayuda

Reglamentos

a buscar perfeccionar u optimizar permanentemente las
operaciones institucionales.

*Ley de economia Popular y Solidaria

*Resolucidn de Comité de tecnologias de la informacién y
comunicacion

*Manual de Talento humano

*Reglamento de la Ley de economia Popular y Solidaria

*Estatuto Social de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Miguel de Pallatanga
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Proveedor/ Proceso

SUBPROCESO

Parte interesada Cliente/Proceso

*Elaborar informe

. Entradas ACTIVIDADES Salidas .
Anterior Posterior
*Elaborar y actualizar planificacion
*Revisar documentacién para elaborar y actualizar
Plan *Verificar el alcance de requerimiento
- . L Informe de
. .| estratégico de | * Analizar el requerimiento soportado en el plan i
Coordinador de Tecnologias s . L L . . la Gerente, Responsable de Tecnologia de la
., la tecnologia | *Analizar la situacion actual de la gestion tecnolégica e L
de Informacion B -, . o planificacion | Informacion
de la *Definir objetivos y factores criticos de éxitos e iniciativas de PETI
informacion | *Aprobar la planificacion

SUBPROCESO

Proveedor/ Proceso

Parte interesada Cliente/Proceso

*Revision de cumplimiento

. Entradas ACTIVIDADES Salidas .
Anterior Posterior
*Desarrollar politica de seguridad de informacion
Solicitud de | *Garantizar cumplimiento de planes y objetivos
administracio | *Designar recursos necesarios Acta de
Responsable de Tecnologias | n de Sistema | *Elaborar u mantener el inventario de informacion cumplimient Gerente, Responsable de Tecnologia de la
de Informacion y seguridad | *Evaluar riesgos o Informacién, Contador
de *Tratamiento de riesgos
informacion | *Administrar sistema de seguridad de informacion
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Recursos econdmicos, financieros, * Amenaza de virus Grado de dificultad obtencion de informacion/ Tiempo

humanos, técnicos y tecnolégicos requerido obtener informacion
*Atentado contra la informacion Ausencia de errores / Confiabilidad en la fuente
*Sistema vulnerable (Informacion en riesgo) /) Total de informacion) *100
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RESPONSABLE DEL PROCESO: Departamento de Marketing PROCESO: Gestion de Marketing

VERSION: 1.0 CODIGO: CT-GM-01 FECHA DE REALIZACION: 20/06/2023

Crear una demanda a partir de los diferentes medios de publicidad y promocion a fin de conocer las necesidades y expectativas del mercado
para ofrecer los productos y servicios de la cooperativa.
CONTROLES

Documento de propuestas de publicidad *Sistema Core Bancario

El Marketing digital utiliza la ingenieria de mercado para explorar
diferentes redes sociales y desarrollar una mayor estrategia de
publicidad, de igual forma el Cuadro de Mando Integral que se puede
utilizar para controlar y supervisar los indicadores clave de rendimiento.

y promocion

Oficio de autorizacién
Hoja de cotizaciones
Informe de observaciones

*Ley de economia Popular y Solidaria

*Cadigo de ética

*Codigo laboral

*Manual de Talento humano

*Reglamento de la Ley de economia Popular y Solidaria

*Estatuto Social de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel de
Pallatanga
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SUBPROCESO

Proveedor/ Proceso . Parte interesada Cliente/Proceso
. Entradas ACTIVIDADES Salidas .
Anterior Posterior
*Autoriza estrategia y programa de publicidad y promocion
b ) *Recibe presentacién de campafia Plan de
S :j(;pues 2 | *Notifica autorizacién de camparia campafia
ublicida *Realiza cotizacion de plan de medios de Gerente, Contador, Responsable de
Responsable de Marketing z *Registra y envia la presentacion de la campafia en el sistema de publicida | marketing, Responsable de los sistemas
pr);mocié informacion dy de la informacion
n *Recibir observaciones de la campafia promocio
* Autorizacion de camparfia n
*Implementacion de campafia
SUBPROCESO
Proveedor/ Proceso . Parte interesada Cliente/Proceso
. Entradas ACTIVIDADES Salidas .
Anterior Posterior
*Solicitud de convenios
*Definir tipo de convenio y enviar formato
. *Valoracion técnica .
Solicitud | L . Gerente, Responsable de marketing,
Elaboracién de estrategias Acuerdo e .
Gerente de .. L . . . | Responsable de planificacion, Financiero,
.| *Definir reglas y condiciones de convenio comercial
convenios _, contraparte
*Aprobacion de contraparte
*Utilizacion de convenio
*Monitoreo de plazos de convenio
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Recursos econémicos, financieros, *Contaminacion visual (# convenios realizados) / (Total de convenios
humanos, técnicos y tecnoldgicos solicitados) *100
*Informacidn de publicidad equivocada (# Publicidad ejecutada)* (% riesgo de publicidad
inadecuada )
*Inconvenientes con los acuerdos comerciales estrategias de publicidad / Total de campafias
*Propuestas de campafias no estan de acorde a lo requerido
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RESPONSABLE DEL PROCESO: Departamento de
Riesgos

PROCESO: Gestion de Riesgos

VERSION: 1.0 CODIGO: CT-GR-01

FECHA DE REALIZACION: 20/06/2023

Conocer y mitigar las gestiones de eventos de riesgo con el fin de identificarlos y brindar solucién a los riesgos.

Informes

CONTROLES

Ciclo de la mejora continua PDCA o ciclo de Deming es

*Sistema Core Bancario

Documentos legales

una metodologia de gestién que tiene como objetivo

Documento detallado de riesgos

mejorar los constantes procesos, por lo que consta de

Oficio de aprobacion de medidas

cuatro pasos: planificar, hacer, verificar y actuar.

*Ley de economia Popular y Solidaria

*Manual de Talento humano

*Reglamento de la Ley de economia Popular y Solidaria

*Estatuto Social de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
San Miguel de Pallatanga

110




SUBPROCESO

Proveedor/ Proceso Anterior Entradas ACTIVIDADES Salidas Parte interesada Cliente/Proceso Posterior
*Determinar el riesgo
*Determinar las cuestiones internas y externas
Solicitud *Determ!nar partes mteresad.as y requisitos Acta_m de Gerente, Gestor de crédito, Jefe de crédito,
Abogado enfrentar *Determinar el proceso del riesgo legal Acciones Abogado
riesgos *promover la resolucion de riesgo correctivas
*Tratar el riesgo
*Implementacion de acciones
SUBPROCESO
Proveedor/ Proceso Anterior Entradas ACTIVIDADES Salidas Parte interesada Cliente/Proceso Posterior

*1dentificacion del riesgo
*Medicidn y evaluacion del riesgo

Documentos s . Informe de - -
. *Control y mitigacion del riesgo ., Gerente, Gestor de crédito, Jefe de crédito y
Asesor de créedito detalle de . . - . accion de
. *Monitoreo e informacion de riesgos . cobranzas
riegos riesgos

*Informes de riesgos
*Acciones correctivas

Recursos econémicos, financieros, humanos, *Eventos de riesgo Riesgos originados * % estimado de riesgos anual
técnicos y tecnologicos *Procesos legales Procesos legales ganados / Procesos legales
*Carteras incobrables # créditos recuperados / Total de créditos otorgados
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RESPONSABLE DEL PROCESO: Departamento de
Financiero

PROCESQO: Gestion de lavado de activos

VERSION: 1.0 CODIGO: CT-GLA-01

FECHA DE REALIZACION: 20/06/2023

Analizar la prevencion de lavado de activos como alternativa de administracion en la organizacion.

Acta de aprobacion

CONTROLES

Lista de actividades de aprobacién

*Sistema Core Bancario

Ciclo de la mejora continua PDCA o ciclo de Deming es una

Plan de accién

metodologia de gestidn que tiene como objetivo mejorar los

Solicitud de plan anual de prevencién y
control

constantes procesos, por lo que consta de cuatro pasos:
planificar, hacer, verificar y actuar.

Acta de justificacion

Documento protocolo

*Ley de economia Popular y Solidaria

*Superintendencia de Banca, Seguros

*Manual de Talento humano

*Reglamento de la Ley de economia Popular y Solidaria

*Estatuto Social de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Miguel de Pallatanga
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SUBPROCESO

Proveedor/ Proceso Anterior | Entradas ACTIVIDADES Salidas | Parte interesada Cliente/Proceso Posterior
*Colocacion de lavado de activos
. *|dentificacién de involucrados . .. ., .. .
Solicitud de . Consejo de administracion y vigilancia,
. *Elaborar plan de accion . . .
Responsable de gestion de plan anual de |, Aprobar plan de accion Plan anual Gerencia, Departamentos Financiero,
riesgos prevencion y P . P __ . Responsable de gestion de riegos, Auditor
*Revisar, aprobar y dar seguimiento a estrategias .
control ., interno
*Implementar plan de prevencion
*Monitoreo de plan de accién
SUBPROCESO
Proveedor/ Proceso Anterior | Entradas ACTIVIDADES Salidas | Parte interesada Cliente/Proceso Posterior
*Verificar si es socio/ cliente de la cooperativa
*identificar el tipo de transaccion . . ., L
Acta de Consejo de administracion y vigilancia,

Departamento financiero

Transacciones
inusuales e
injustificables

*Verificar datos de origen o destino de la transaccion
*Cumplir protocolo de prevencidén de lavados de activo
*Recopilar informacion con respecto a la transaccion
*Dar seguimiento al proceso

*Resolucion y justificacion de transacciones

justificacion | Gerencia, Departamentos Financiero,
de Responsable de gestion de riegos, Auditor
transaccion | interno

Recursos econémicos, financieros, humanos,
técnicos y tecnoldgicos

*Informacién otorgada falsa
*Afectaciones econémicas- financieras
*Qrigen de estafas

*Lavado de activos

%Prevencion de riesgo * riesgo
%Informacion veridica* Total de la informacion adquirida
# Transacciones en seguimiento / Total de transacciones
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5.8.1. Propuesta del manual de procesos

Servicio y atencion al cliente
Proceso apertura de cuenta socio/cliente

C< 2% MANUAL DE PROCESOS Cédigo: GH.PR.MA.001
Y R Fecha: 2023-06-12

Version: 0-1.

SAN VIIGUEL DE PALLATANGA

CcooPERATIVA AHORRO ¥ CREDITO

Paginas:

Proceso: Apertura de cuenta socio/cliente

Cliente Asesor de Atencioén al cliente Cajero

Solicitar informacion
para apertura de
cuenta ¢

Informar y entregar
check de requisitos para
aperturar una cuenta

v

Entregar formulario
solicitud de apertura de
cuenta personas
naturales o juridicas

Formulario solicitud
» de apertura de cuenta

Solicitar que llene el
formulario con la
informacién de la
persona que va a

aperturar la cuenta

[
v

Llenar formulario Formulario
solicitud apertura de solicitud de apertura
cuenta personas de cuenta

naturales
@

Presentar requisitos
para apertura de
cuenta al asesor de
atencion al cliente

Formulario solicitud, Copia
de cedula y papeleta de
| w|Vvotacion actualizada a color,
Planilla de servicios basicos

Verificar que los
requisitos estén completos

;L os requisitos esta Solicitar

Z

completos? No—m completar
requisitos

Ingresar al sistema
Financial

Ingresar a personas del

sistema Financial con el

namero de cédula de la
persona

v

Ingresar la informacién
de la persona de acuerdo
al formulario solicitud de
apertura de cuentaen la

ficha

+

Preguntar a la persona si,
la cuenta quiere como
socio o cliente

Copia de cédulay
papeleta de
votacién a color

Formulario
solicitud de
apertura de cuenta
personas naturales

ZLa persona quiere
aperturar cuenta de
socio?

o)

Si
v

Entregar formulario de
seguro de vida al cliente

Formulario de
seguro de vida
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Proceso: Apertura de cuenta socio/cliente

Cliente

Llenar formulario de
seguro de vida

+

Entregar formulario
de seguro de vida al
asesor de atencion
del cliente

—» seguro de vida

—» seguro de vida

Formulario de

w

Formulario de

\_/—\

Asesor de Atencién al Cliente

v

Ingresar beneficiario del
seguro de vidaen el
comentario de la ficha

v

Formulario de
seguro de vida

Registrar residencia fiscal

Cr—

‘ Crear nimero de cuenta

v

Ingresar a capacitaciones en
el sistema Financial

v

‘ Crear nueva cuenta

v

Ingresar el valor de apertura
de cuenta

v

Ingresar el beneficiario del
seguro de vida

Formulario de
seguro de vida

+

Generar comprobantes de
apertura de cuenta

v

Contrato de apertura de
cuenta, apertura de cuenta,

Imprimir documentos de
apertura de cuenta

auto certificacion de
residencia fiscal, débito de
seguro de vida (si aplica)

v

Ingresar a ficha de cliente/
socio

v

Imprimir ficha de cliente/
socio

Ficha de cliente/
socio

l

Contrato de apertura de

Entregar documentos de
apertura de cuentay ficha de
socio/ cliente

cuenta, apertura de cuenta,
auto certificacion de

residencia fiscal, débito de

seguro de vida (si aplica)

I

Firmar documentos de
apertura de cuentay
ficha de socio/ cliente

Entregar documentos de
apertura de cuentay
ficha de socio/ cliente al
asesor

Contrato de apertura de
cuenta, apertura de cuenta,
auto certificacion de
residencia fiscal, débito de
seguro de vida (si aplica)

Contrato de apertura de
cuenta, apertura de cuenta,
auto certificacion de

—™ residencia fiscal, débito de

seguro de vida (si aplica)

l

Ci

Sellar y firmar
documentos de apertura
de cuenta y ficha de
socio/ cliente al asesor

ce
déb

115

ontrato de apertura de cuenta,
apertura de cuenta, auto

rtificacion de residencia fiscal,

ito de seguro de vida (si aplica)

Cajero



Proceso: Apertura de cuenta socio/cliente

Cliente/ Socio

Asesor de atencion al cliente

Apertura de
cuenta

Entregar apertura
de cuenta

v

Solicitar realizar
el pago en caja

l

Entregar apertura
de cuenta y dinero
al cajero

Apertura de
cuenta

Cajero

Ingresar al
sistema Financial

Generar cobro

Imprimir cobro,

apertura de cuenta

y seguro de vida

Apertura de
cuenta, seguro de
vida

v

Entregar cobro

apertura de cuenta

y seguro de vida
al socio/cliente

Apertura de
cuenta, seguro de
vida

v

Firmar cobro aperturay
seguro de vida de
cuenta al socio/cliente

Entrega cobro apertura

vida al cajero

e

de cuenta y seguro de —

Apertura de
cuenta, seguro de
vida

-

Apertura de
cuenta, seguro de
vida

-
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Identificar si, la

o cliente

cuenta es de socio

Cartola ahorro

Imprimir cartola
NO—»

de ahorro a la
vista

Imprimir cartola
de ahorro ala
vista 'y
certificados de
aportacion

Cartola ahorro, cartola
certificados (si aplica)

A

v

Entregar cartola

de apertura de

cuenta al socio/
cliente

Cartola ahorro, cartola
certificados (si aplica)

v

Archivar cobro
apertura de cuenta

Cobro apertura de
cuenta




Proceso cierre de cuenta socio/cliente

Proceso: Proceso cierre de cuenta socio/cliente

Asesor de Atencion al Cliente

Cliente/Socio

Inicio

Solicitar cierre de
cuenta

!

Ingresar al
sistema Financial

v

Solicitar nimero
de cuenta o cédula

v

Revisar si, el
cliente o socio
tiene obligaciones
con la cooperativa

¢Tiene
obligaciones con
a COAC?

Tnformar Tos
requisitos para el
cierre de cuenta

Si
v

Informar al

Entregar solicitud
de liquidacion de
cuentas

cliente o socio
que no puede
cerrar la cuenta

Solicitud de
liquidacion de
cuenta

4
Entregar requisitos y
solicitud de
liquidacion de
cuenta firmada

liquidacion de
cuenta, copia de
cedula a color

!

Ingresar al
sistema financial

v

Ingresar al
nimero de cuenta

v

Revisar si la
cuenta esde
cliente o socio

¢Lacuentaa
errar es de socio?

Si
v

Revisar en las cuentas
del socio los saldos
disponibles

Registrar en el informe
de cartera de la solicitud,
los saldos disponibles
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Proceso: Proceso cierre de cuenta socio/cliente

Asesor de Atencion al Cliente

Firmar solicitud
de liquidacién de
cuenta

Cerra cuenta de
ahorro

Generar cierre de
cuenta

Entregar
documentos de
cierre de cuenta al
socio/ cliente

Solicitud de
liquidacion de
cuenta

Cierre de cuenta

Cierre de cuenta

Cliente/Socio

Firmar documentos de
cierre de cuenta al socio/
cliente

Entregar documentos de
cierre de cuenta al socio/
cliente firmado

v

Entregar documento
cierre de cuenta al
cliente/ socio

v

Entregar documentos de
cierre de cuenta al socio/
cliente

Cierre de cuenta

v

Entregar documento
cierre de cuenta al
recibidor pagador

Cierre de cuenta

Cierre de cuenta

:

Cajero

Cierre de cuenta

Ingresar al sistema

Financial

Ingresar nimero de
cuenta del socio/
cliente

Ejecutar cierre de
cuenta

Contar dinero a
entregar al cliente/
socio

Entregar dinero a
socio/cliente

Verificar que el dinero
recibido es el monto

correcto

¢El monto de
dinero recibido es
correcto?

Comunicar al
cajero

Resolver la novedad
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presentada




Proceso apertura de ahorro diario
Proceso: Apertura de Ahorro diario

Captador Prospectivo

Ofrecer al cliente
el producto de
ahorro diario

v

Proporcionar
informacion de tasa,
plazo, depésitos y
requisitos

'

Preguntar al cliente
si requiere el ahorro
diario

¢El cliente quiere
aperturar ahorro diario?

I req!
para la apertura

Entregar formato
solicitud apertura de
cuenta

Formato solicitud
apertura de cuenta

1

Llenar formato
solicitud apertura de
cuenta

I

Entregar formato
solicitud apertura de
cuentay requisitos

Formato solicitud apertura
de cuenta

Formato solicitud apertura de
cuenta, copia de cédula,
papeleta de votacion, planilla
de servicio basico y efectivo
minimo $10

Contrato de ahorro
diario

Llenar contrato de
ahorro diario

Solicitar firmar el
contrato de ahorro
diario

v

Firmar el contrato
de ahorro diario

Contrato de ahorro
diario

Entregar original de Contrato de ahorro
contrato de ahorro d
diario

Entregar requisitos,
formulario solicitud
apertura de cuenta,
contrato y efectivo

Formato solicitud apertura de
cuenta, copia de cédula,
papeleta de votacion, planilla
de servicio basico y efectivo
minimo $10

Entregar a tencion
al cliente requisitos,
formulario solicitud
apertura de cuenta,
contrato y efectivo

Asesor de Atencion al Cliente

'

Ingresar al sisttma

Financial

Ingresar a clientes

con el nimero de
cédula del cliente

Formato solicitud apertura de
cuenta, copia de cédula,

Realizar la
informacion del
cliente

papeleta de votacicn, planilla
de servicio bésico y efectivo
minimo $10
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Proceso: Apertura de Ahorro diario

Captador

Prospectivo

Asesor de At

encién al Cliente

Generar nimero
de cuenta

v

Imprimir ficha
socio/ cliente

Ficha socio/
cliente

Ingresar a crear
cuentas en el
sistema Financial

Seleccionar
cuenta “mi ahorro
diario”

Seleccionar crear
cuenta

Ingresar valor
inicial de la
cuenta

Seleccionar
guardar

Ingresar nimero
de dias y valor de

dep6sitos diarios

Seleccionar
guardar

mprimir

documentos de
apertura de ahorro
diario

A
Ordenar los
documentos para
cajay captador

A
Dirigir ala caja
para la apertura de
la_ cuenta

Contrato de ahorro
diario, apertura de
cuenta, residencia fiscal

\/\

Contrato de ahorro
diario, apertura de
cuenta, residencia
fiscal, copia de contrato
L/ deahorro diario, copia
de cédula y papeleta de
votacion, planilla de
servicio basico

Entregar apertura
de cuenta, copia
de contrato de
ahorro diario y

efectivo a la caja

Copia de contrato de
ahorro diario, apertura
de cuenta, efectivo
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l

Ingresar al
sistema Financial

v

Procesar ahorro
diario

v

Cajero

Copia de contrato de
ahorro diario, apertura
de cuenta, efectivo

Imprimir cartola

Cartola

Entregar cartola

Cartola



Proceso: Apertura de Ahorro diario

Asesor de Atencin al Cliente

Captador Prospectivo
Adjuntar cartolaa los
documentos que se
entregaran al captador
Firmar documentos de
apertura de cuenta
Y
Entregar documentos
de ahorro diarioal  —
captador
Dirigirse al cliente
que se apertur6 el
ahorro diario
!
Solicitar firmar los
documentos de
apertura de ahorro
diario
Contrato de ahorro diario,
# apertura de cuenta,
- residencia fiscal, copia de
Firmar los contrato de ahorro diario,
documentos de | ficha sociofcliente, copia
apertura de ahorro de cédula y papeleta de
diario votacion, planilla de
servicio bésico
Contrato de ahorro diario,
apertura de cuenta,
A - residencia fiscal, copia de
Entregar a atencion al contrato de ahorro diario,
cliente documentos de | | ficha sociolclente, copia
apertura de chorro de cédula y papeleta de
diario votaci6n, planilla de
servicio bésico

\/\
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!

Archivar documentos
de apertura de ahorro
diario

M

Contrato de ahorro diario,
copia de contrato de ahorro
diario, ficha socio/cliente

apertura de cuenta, residencia

papeleta de votacion, planilla de

Ly  Catola

Contrato de ahorro diario,
fiscal, copia de contrato de
ahorro diario, ficha socio/
cliente, copia de cédula y

servicio bésico

Contrato de ahorro diario,
apertura de cuenta,
residencia fiscal, copia de
contrato de ahorro diario,
ficha socio/cliente, copia
de cédula y papeleta de
votacion, planilla de
servicio bésico

\/\

Cajero



Proceso renovacion de cuentas de ahorro diario

Proceso: Proceso renovacién de cuentas de ahorro diario

Cliente Asesor de Atencion al Cliente

Solicitar
renovacion de
ahorro diario

e

Ingresar al
tema financial

Verificar si el
contrato venci

ZEl contrato
venci6?

Si
L2

Comunicar al socio
que puede realizar la
precancelacion

I

Proporcionar
informacion de
requisitos, tiempo y
castigo por la
precancelacion

I

Preguntar al cliente si
quiere realizar la
precancelacion

¢Vaa realizar
precancelacion?

k.

Enviar oficio al
responsable de
captaciones

Responsable Capacitaciones

Revisar que la
razon de la

precancelacion es
calamidad

Ingresar al

Revisar que el ahorro
diario no este en garantia

El ahorro diario no
este en garantia?

Ingresar un ticket
solicitando cambiar a
estado activo

Jefe de Sistemas

Ingresar al
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sistema Financial

Asesor de
Crédito

Cajero



Proceso: Proceso renovacion de cuentas de ahorro diario

Cliente

Solicitar al asesor de

Asesor de Atencion al Cliente

Responsable

I Jefe de Sistemas
Capacitaciones

Asesor de Crédito Cajero

crédito cobrar el
crédito

Realizar el débito del
ahorro diario

O

Preguntar al socio si quiere
cobrar el total en cajao
transferencia cuenta

ZEl cliente quiere
cobrar el total por
transferencia?

Realizar fransferencia
ahorro a la vista del

No  fimprimir comprobante
de transferencia entre
cuentas

|

Ingresar a
administracion de
cierre de cuenta

Escoger la cuenta a
cerrar

Guardar
administracion de
cuenta

gresar a aprobaci
de cuenta
Seleccionar cuentaa
cerrar
cutar aprobacién
cierre de cuenta
Imprimir solicitud de
cierre de cuenta

Comprobante de
transferencia
entre cuentas

Reporte solicitud
de cierre de
cuenta

Comprobante de
ia entre

Entregar documentos
de cierre y
transferencia al
cliente para firmar

Comprobante de
iaentre

Entregar documentos
de cierre y
transferencia al
cliente para firmar

cuentas. Reporte
solicitud de cierre de
cuenta, liquidacion de
cuentas

L »{ solicitud de cierre de

cuentas. Reporte

cuenta, liquidacion de
cuentas

Ingresar al

sistema Financial

Cambiar el estado de
ahorro diario de garantiaa
actjvo

123

correspondiente al
crédito




Proceso: Proceso renovacion de cuentas de ahorro diario

Cliente

Asesor de Atencion al Cliente

Seleccionar mi ahorro
diario

Crear cuenta

Ingresar valo
depdsito diario

al y

Imprimir documentos
de ahorro diario

'

Entregar documentos
de ahorro diario al
cliente para firmar

Aperiura de
cuenta, contrato de
ahorro diario,
autocertificacion
fiscal

ApeTTa e
cuenta, contrato
de ahorro diario,

rmar documentos de
ahorro diario al cliente
para firmar

'

Liquidacion de

Entregar liquidacion
g liguidacio cuenta, apertura de
de cuenta y apertura de
cuenta
cuenta

'

Solicitar que presente
un oficio

'

Entregar liquidacion
de cuenta y apertura de
cuentaa caja

de cuenta,
apertura de

Responsable
Capacitaciones

Jefe de
Sistemas

Asesor de
Crédito

Cajero
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Procesar cierre de Liquidacion de
cuenta cuenta
Procesar apertura de Apertura de
cuenta cuenta
Imprimir cartola de Cartolaahorro
ahorro diario diario

Verificar si existe
diferencia de efectivo
aentregar

Liquidacion de
cuenta, apertura
de cuenta

(Existe
diferencia de
efectivoa
entregar?

Si

k4
Entregar diferencia
del total ahorro diario | N

y apertura de cuenta

Entregar cartola de

ahorro diario

5

Fin



Proceso actualizacion de datos socio/cliente

Proceso: Proceso actualizaciéon de datos socio/cliente

Cliente/ Socio Asesor de Atencion al Cliente

Solicitar al asesor
actualizacion de
datos

v

Solicitar copia de
cédula y papeleta
de votacion

i

Entregar copia de
cédula y papeleta
de votacion

T u
papeleta de

votacid

Registrar informacion
en el sistema Financial

I

Registrar firma del
cliente o socio

I

Registrar foto del
cliente o socio

Ficha de cliente/
socio, auto
certificacion fiscal

Generar ficha del
cliente y auto
certificacion de
residencia fiscal

v

Registrar foto del
cliente o socio
Verificar si lacuenta | |
esta activa -

.Cuenta activa?

e

No
h 4

Activar cuenta en el
sistema financial

v

Verificar si el saldo de
cuenta tiene la base

ZL a cuenta tiene

el saldo base??2 N

Solicitar realice un
depdsito minimo de
Si $10
h 4
Solicitar realice un
deposito de
cualquier valor

Depésitos y
retiros
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Proceso atencion de quejas y reclamos

Proceso: Atencion de quejas y reclamos

Cliente/ Socio Asesor de Atencion al Cliente

Solicitar realizar
quejal reclamo

Entregar Formulario
formulario de SAC
SAC

Solicitar registrar de
forma detallada el
reclamo/ quejaa

realizar
J
Llenar formulario F“’;“:('?""
SAC
Entregar

formulario de FO[?A”:?HO
SAC al asesor de
atencion al cliente
(atencion alcliente |

v

Formulario
SAC

Sellar y firmar
Formulario SAC

Entregar al socio/
cliente parte
desprendible del
formulario SAC

Formulario
SAC

Formulario
SAC

Verificar si, el
reclamo es de
cajero

Formulario
SAC

Enviar reclamo al
jefede
operaciones

ZEI reclamo es
de cajero?

Jefe de Sistemas Responsable de Capacitaciones

Si
v
Solicitar copia de Copia de
cédulay tarjetade ¥ cédulay TD
débito (TD)

Informar al cliente el
tiempo en que se
resolverdel reclamo/

reclamo/ queja

Ingresar informacio
del reclamo

Enviar formulario
SAC y copiade
cédulaa sistemas

Formulario
SAC

Formulario SAC,
copia de cédula y
™

Formulario
SAC

Identificar si el reclamo
€5 por atencion o error
de parametrizacion

El reclamo/ queja
es de atencion al
cliente?

Ingresar al
sistema de Ticket

Ingresar al sistema de
Ticket

Seleccionar cargar
reclamol queja

[——No

Realizar Tlamado de
atencion al personal
involucrado

Comunicar al socio
cliente del proceder
de la queja

Formulario
SAC

Ingresar informacion
del reclamo

Enviar formulario Esrgﬁ:zﬁ:—f‘
SAC y copia de P i y

cédulaa sistemas

Entrar al sistema
de ticket

Identificar si el

reclamo o queja es

parametrizacion o
e

quejaes por el
cajero?

Parametrizar el
sistema
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Proceso: Atencién de quejas y reclamos

Cliente/ Socio

Identificar si el cajero
es la cooperativa u
otra entidad bancaria

!

(Elcajeroesde la
cooperativa?

Comunicar con la
entidad bancaria

Realizar ¢l reclamo

Formulario
SAC

Si

Revisar cdmaras de
seguridad del cajero

Asesor de Atencion al Cliente

Responsable de

S Contadora Entidad Bancaria
Capacitaciones

Revisar reclamo

Enviar respuesta al
reclamo

'

Identificar si el cajero
es la cooperativa u
otra entidad bancaria

(Elcajeroesde la
cooperativa?

Verificar si el cajero
no entregd el dinero al

sociol cliene @

dinero al socio/
cliente?

el

Si

Solicitar mediante
correo al contadora

que se acredite el valor
no entregado por el
cajero

Ingresar al sistema
Financial

ACTeditar dimero en fa
cuenta del socio/
ente

OMmunIcar a Sistemas
queserealizé la
acreditacion

Ingresar al sistema de
ticket
Registrar la solucion al
reclamol queja
Marcar como ok a la
quejal reclamo
Enviar formulario

SAC al asesor de
atencidn al cliente

Formulario SAC

Enviar formulario
SAC al asesor de
atencion al cliente

Fin



Proceso solicitud de tarjeta de débito

Proceso: Solicitud de tarjeta de débito

Socio/ Cliente

Inicio

Solicitar tarjeta de
débito en atencion
al cliente

T

Asesor de Atencion al Cliente

O

v

Solicitar cédula
de identidad

Ingresar al sistema
Financial

Verificar si tienen
saldo disponible para
el debito por la tarjeta

¢(Tiene saldo
disponible?

Entregar contrato
de tarjetade
débito

v

Llenar contrato de
tarjeta de débito

}

Contrato de

P! tarjeta de débito

Entregar contrato de
tarjeta de débito

Contrato de

P tarjeta de débito

Ingresar nombre del
socio/ cliente para la

T

Realizar débito por
tarjeta de débito

I

Imprimir comprobante
de débito

!

Entregar comprobante
de débito

A 2

Firmar comprobante
de débito

!

de débito al asesor

Entregar comprobante

Cédulade
identidad

No———»|

Solicitar que realice un
deposito por el valor de la
tarjeta de débito

tarjeta de
débito

128

¥

Llenar papeleta de
depdsito

v

Entregar dinero y
papeleta de depdsito

!

Generar depésito

!

Acercarse a la atencion
al cliente

Courrier



Proceso: Solicitud de tarjeta de débito

Socio/ Cliente Asesor de Atencion al Cliente Courrier

Ingresar a solicitud
de tarjetas

Ingresar los Contrato de
pedidos de > tarjeta de débito

tarjetas de débito .

Pedido de tarjetas
de débito

.

registro

Entregar tarjetas de
débito

l

Firmar recepcién de
tarjetas

Guia de remision

Verificar que
todas las tarjetas
pedidas estén
correctas

Pedido de tarjetas
de débito

Realizar reclamo
a proveedor

¢El pedido es
correcto?

Retirar tarjeta de
débito

Solicitar cédula de Cédula
identidad

v

Verificar en el

: : : Pedido de
registro de pedidos si . -
la tarjeta esta para tarjetas de debito
entregar

7Latarjeta esta lista
para entregar?

1o

Revisar fecha de
pédido

v

Si o -
v Solicitar al socio/
Sacar la tarjeta Tarjet_a cliente que regrese en
del sobre de débito el tiempo estimado

Ingresar a entura

Ingresar a activacion
de tarjeta

I

Introducir tarjeta en Tarjeta de débito
PIN PAND

Solicitar al socio una
clave de cuatro
digitos

Ingresar clave en Pin
Pand

v

Entregar tarjeta al
socio/ cliente

v
Solicitar que firme la Pedido de
entrega de la tarjeta tarjetas de débito
en el registro
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Socio/ Cliente

ngresar a 1a pagina
web de la
cooperativa

Términos y
condiciones

Proceso: Administracion de la banca virtual

Proceso administracion de la banca virtual

Jefe de Operaciones

Ingresar banca

(BV)

Descargar base de
datos de los
clientes/ socios
registrados en la
banca virtual

Cargar informacién
de registro en el
Excel compartido
de banca virtual

Registro
banca virtual

Registro
banca virtual

ngresar EXcel
compartido de
banca virtual

Ingresar sistema
ancial
Ingresar ficha
cliente

Verificar que la
informacion de
bdd_general_bv_re
_ registro coincida
con la ficha socio/

cliente

ZLainformacid
coincide?

Si

A 4
Registrar en la
bdd_general_bv_r
registro_ como
aprobado

ngresar al Correo
electrénico

130

Ingresar a la banca
virtual
Registrar como
aprobado

Asesor de Atencion al Cliente

Bdd_general
_b_v_registro

Ficha cliente/socio,
bdd_general_bv_re
_gistro

Registrar en la
bdd_general_bv_r
egistro como

Bdd_general
_bv_registro

Solicitar que
actualice los datos
en atencion al
cliente

v

Actualizacion
de datos socio/
clientes




Proceso transferencias internas e interbancarias

Proceso: Transferencias internas e interbancarias

Socio/Cliente Asesor de Atencion al Cliente

Inicio

Solicitar al asesor
realizar una
transferencia

©

;

Preguntar si la
transferencia es interna
o interbancaria

Solicitud
de varios

Entregar formato
solicitud de varios

Entregar formato
transferencia
interbancaria

Transferencia
interbancaria

4

| Ingresar a
ngS;esar a trasferencias
transferencia internas en el

interbancaria en el
sistema Financial

sistema Financial

¢Saldo disponible?

Si
Yy

Identificar si la
transferencia es igual o
mayor a $5000

¢ Transferencia es
igual o mayor a
$5000?

Llenar formulario
de licitud de fondos
Entregar formulario
ud de fondos

Solicitar
autorizacion de la
transferencia al jefe
de operaciones

Jefe de Operaciones

Autorizar la
transferencia en el
formato de
interbancarias o
solicitud de varios

i

Ingresar
informacion de la
transferencia

Generar
transferencia

Imprimir
documentos de
transferencia

Transferencia
interbancaria,
solicitud de varios

Comprobante de
transferencia
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Transferencia
interbancaria,
solicitud de varios

Asistente
Contable



Proceso: Transferencias internas e interbancarias

Socio/Cliente

Asesor de Atencion al Cliente

Entregar
documentos de
transferencia

l

Firmar
documentos de
transferencia

Archivar los
documentos de
transferencia de
acuerdo al tipo

Comprobante de
transferencia

Generar reporte de
transferencia
interbancarias

!

Entregar
comprobante de
transferencias
interbancarias y
comprobantes de
transferencia

Reporte de
transferencias

interbancarias SP1

Reporte de transferencias
interbancarias SPI.
Comprobante de
transferencia

Jefe de
Operaciones

Asistente Contable
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|

Entrar al sistema
Financial

l

Enviar
transferencias
interbancarias

I

Verificar si todas las
transferencias
fueron enviadas

¢Hay
transferencias
ebotadas?

Si

h 4
Comunicar las
transferencias
interbancarias

rebotadas al asesor de
atencion al cliente

Reporte de
transferencias
interbancarias SPI.
Comprobante de
transferencia

Fin

Entregar
comprobante de
transferencia

—

Transferencia
interbancaria

Identificar si el
rebote es por error
del socio/cliente

¢Hay
transferencias
ebotadas?

Si

Transferencia
interbancaria

Depositar en la
cuenta del socio el
valor de la
transferencia

Llamar al socio/
cliente para que se
acerca a realizar la

transferencia
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COOPERATIVA DE AHORRGS ¥ CREDITO

Paginas:

Captaciones
Proceso de Ingreso de certificados de depdsitos a plazo fijo

Proceso: Ingreso de certificados de depositos a plazo fijo

Responsable de Captaciones Cliente / Socio Gerente

Inicio

Solicitar informacion
del depésito a plazo fijo
(DPF)

Proporcionar
informaciéndela |
inversion al cliente

Ingresar al simulador de
inversiones a plazo fijo
en el sistema financial

v

Informar las condiciones
de inversion al cliente

Negociar la tasa
aumentandoun 05y 4—— N
tiempo de inversion

¢Esta de acuerdo
con latasa?

Si

¢Esta de acuerdo
con latasa?

Solicitar a gerencia,
. mediante correo el
Si aumento de la tasa en

+ un punto

Revisar en el sistema
financial si el cliente
tiene cuenta en la
cooperativa

Verifica que la
inversion sea
significativa

¢El cliente es socioj
cliente de la
cooperativa?

¢Lainversion es
significativa?

™1

Rechaza
autorizacion

Si Solicitar al cliente que %
v aperture una cuenta ,'

Ingresar al sistema ‘ Autoriza aumento de
financial i la tasa en un punto
Registrar la nueva Copia de cédula Apertura de e
inversion de DPF en de identidad cuen_mlsoc 1o
el sistema financial cliente

v

Transferir el dinero a
invertir a la cuenta de
DPF del socio/cliente

v

Generar el
certificado de
depésito a plazo fijo

Inicio
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Proceso renovacion de certificados de depésitos a plazo fijo

Proceso: Renovacion de certificados de depésitos a plazo fijo

Responsable de Captaciones Cliente /Socio

Ingresar al sistema
Financial

Generar reporte de ir:?/eeprgir;i;isea
inversiones a plazo lazo fiio
fijo por vencer p i

Llamar al cliente
para informar el
vencimiento del DPF

v

Proporcionar
informacion para
renovar el depdsito a
plazo fijo
!

v

Preguntar al cliente/
socio si desea
renovar el DPF

si I socio/cliente des
¢ ’ renovar el DPF?

Agendar cita para a
renovacion del DPF l\¢o

Cancelaciéon de
Solicitar el certificados de
certificado de depésitos a plazo fijo
depésito a plazo fijo
vencido al cliente

socio e

Entregar el dCert'|f>|::ad? de
certificado de — ?[_)OSI og_gzo
dep6sito a plazo fijo 1o vendido

y

Informar al cliente
socio las condiciones
del DPF

v

Preguntar al cliente si
esta de acuerdo con
las condiciones
T

| socio/cliente desé:
renovar el DPF?

Ingresar al sistema
financial No

v
Transferir el
momento del DPF a
cuenta de ahorros de
socio/cliente

tiempo de la
inversion

Preguntar al cliente si
Cancelar el DPF en g

- " ) esta de acuerdo co
el sistema financial .

Generar cancelacion
de operacion de DPF

v
Negociar latasay ‘

iente/socio estade
acuerdo con las
condiciones ?

N

Cancelacion de operacion
de DPF, comprobante de
transferencia entre cuentas
de inversién, licitud de
fondos (si aplica)

Imprimir documentos
de cancelacion de
operacion
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Proceso: Renovacion de certificados de depésitos a plazo fijo

Responsable de Captaciones Cliente /Socio

Inicio

Registrar renovacion
del DPF enel
sistema Financial

Generar certificado
de deposito a plazo
fijo

v
Imprimir documentos
de renovacio6n de
depésito a plazo fijo

Certificado de dep6sito a
plazo fijo, comprobante de
transferencia entre cuentas,
licitud de fondos (si aplica)

4
Adjuntar copia C(()jpl_a dde ?zds la
anterior de cédula e identida

ertificado de deposito a plazo
fijo, comprobante de
transferencia entre cuentas,
licitud de fondos (si aplica).
Cancelacion de operacién de DP,
comprobante de transferencia
entre cuentas de inversion,
licitud de fondos

Entregar documentos
de cancelacion y
renovacion de DPF

Certificado de depdsito a
plazo fijo, comprobante de
transferencia entre cuentas,
licitud de fondos (si aplica).

irmar documentos c lacién d i6n d

» decancelaciony ancelacion de operacion de
renovacion de DPF DP, comprobante de

transferencia entre cuentas de

inversion, licitud de fondos

Certificado de depdsito a
plazo fijo, comprobante de
v transferencia entre cuentas,
Entregar licitud de fondos (si aplica).

documentos de || Cancelacion de operacion de
cancelacién de DPF DP, comprobante de
firmados transferencia entre cuentas de
inversion, licitud de fondos

Certificado de dep6ésito a
plazo fijo, comprobante de
v transferencia entre cuentas,
Sellar y firmar los licitud de fondos (si aplica).
documentos de » Cancelacion de operacion de
cancelacion y DP, comprobante de

renovacion DPF transferencia entre cuentas de
inversioén, licitud de fondos

Entregar certificado Cortificado d
de depésitos a plazo ertificado de
fijo original al socio/ » deposito a plazo fijo

cliente

v

Entregar regalo al
cliente/socio

v

Archivar documentos
de renovacion y
cancelacién del DPF
en el archivo
correspondiente

(er—

Certificado de depdsito a plazo fijo,
comprobante de transferencia entre
cuentas, licitud de fondos (si
aplica). Cancelacion de operacion
de DP, comprobante de
transferencia entre cuentas de
inversioén, licitud de fondos
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Proceso cancelacion de certificados de depoésitos a plazo fijo

Proceso: Cancelacion de certificados de depésitos a plazo fijo

Socio/Cliente Responsable de Captaciones Contadora
Solicitar el
certificado de
depésito a plazo
Revisar si el Certificado de
certificado de depdsito a
dep6sito a plazo fijo plazo de fijo
vencio
N ¢El certificado de DPF
0 ”
r vencio?
Informar al socio/
cliente que puede .
realizar la pre Si
cancelacion y castigo é)
sobre los intereses
Preguntar al socio/
cliente si desea
realizar la pre
cancelacion
¢Quiere realizar la
P No
precancelacion?
Si
Solicitar al cliente/ socio un
0 y documentos que
justifiquen las razones de la
pre cancelacion
v
Realizar oficio de pre
cancelacion de DPF
Entregar oficio de pre
cancelacion de DPF.
Adjuntando
documentos
justificantes
Revisar y analizar los Oficio
documentos recibidos adjuntos
¢(Aprueba N
precancelaciéon?
. Dar alternativas de
Si " L
financiamiento en base al
Realizar el calculo del DPF al cliente/ socio
castigo de los inytereses
Solicitar mediante correo a
contabilidad el débito del
interés castigado
Entregar oficio de pre
cancelacion de DPF.
Adjuntando documentos
justificantes
!

Solicitar mediante correo a
contabilidad el débito del
interés castigado
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Proceso: Cancelacion de certificados de dep6sitos a plazo fijo

Socio/Cliente

Responsable de Captaciones

Contadora

Generar nota de
crédito por castigo de
intereses DPF

Enviar nota de
crédito a
responsable de
capacitaciones
T

Entregar nota de
crédito al socio/
cliente

Firmar nota de
crédito

Entregar nota de

crédito al

capacitaciones
T

& ]
Revisar si el monto

del DPF es mayor a
$40.000,00

<El monto del DPFes
mayor a $40.000,002

Si

h 4
Solicitar mediante correo a
contabilidad transferir el
monto desde la cuenta de
cooperativa del Banco

Realizar transferencias del
monto a la cuenta de
servicio cooperativos de la
coperativa

Confirmar al responsable de
capacitaciones la
transferencia

Ingresar al sistema financial

Transferir el monto del
DPF a la cuenta de ahorros
alavista del socio/cliente

Realizar la cancelacion del
DPF

Generar cancelacion de
operacion

Cancelacién de operacion de
DPF, comprobante de
transferencia entre cuentas de
inversion, licitud de fondos (si
aplica)

Imprimir documentos
de la cancelacion del
DPF

Cancelacién de operacion de
DPF, comprobante de
transferencia entre cuentas

Entregar al socio/
cliente documentos de
la cancelacion del DPF

de inversion, licitud de
fondos (si aplica)

Firmar do
la cancelas

h 4
Entregar documentos
de la cancelacion del
DPF

mentos de transferencia entre cuentas
del DPF de inversion, licitud de

Cancelacion de operacion de
DPF, comprobante de

fondos (si aplica)

Cancelacion de operacion
de DPF, comprobante de
transferencia entre cuentas
de inversion, licitud de
fondos (si aplica)

Cancelacion de operacion de

DPF, comprobante de
transferencia entre cuentas de
inversion, licitud de fondos (si
aplica)

Archivar documentos de
la cancelacién del DPF
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Nota de débito

Nota de débito
responsable de



MANUAL DE PROCESOS
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Version: 0-1.

Paginas:

Operaciones

Proceso ingreso, egreso y cuadre de caja

Proceso: Ingreso, egreso y cuadre de caja

Supervisor Operativo de cajas

Inicio

Ingresar clave en la
Boéveda

Bitacora de
béveda

Registrar el
béveda en la bitacora
de boéveda

Obtener dinero de acuerdo
al monto de cada agencia a
dispensar de efectivo

Registrar la salida de
béveda en la bitacora
de boveda

Bitacora de
boéveda

Transportar dinero a
la mesa contadora

Separar dinero a
ispensar en cada
agencia y caja

Registrar egreso de béveda
e ingreso a cada cajaen el
sistema financial

Afectacion de
boéveda

Imprimir las
afectaciones de
béveda

Entregar dinero a

Cajera

cada cajera en
matriz

v

Revisar que el dinero
recibido este de
acuerdo a la
afectacion de béveda

¢El dinero esta

correcto?

Si
v

Firmar y sellar
afectacion de béveda

Ordenar dinero de

Revisar que las
cajas de matriz no
supere en los
$5000 de efectivo

r que las cajas
no superen

ngreso a béveda

Afectacion de
boéveda

Entregar
dor pagador

ero a

Imprimir
afectaciones de
béveda

Solicitar al recibidor-
pagador entregar el
excedente de caja

Entregar dinero
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Afectacion de
béveda




Proceso: Ingreso, egreso y cuadre de caja

Supervisor Operativo de cajas Cajera

Verificar que el dinero
recibido esta de acuerdo al
excedente reflejado en el
sistema

esta de acuerdo al
Qqto del siste!

Si

h 4

Firmar afectaciones
de béveda

Ingresar clave en la
béveda

Registrar el ingreso a
béveda en la biticora
de boveda

Ingresar dinero en la
béveda

Registrar la salida de

béveda en la biticora
de béveda

Sumar todos los

‘ de

Afectacion de
boveda

Afectacion de
béveda

Comprobacion
de facilito

Facilito

Cuadrar con el
monto reflejado en
el sistema facilito

¢Losvalores de
facilito cuadra?

Si

Cuadrar el monto de retiros

y depésitos de acuerdo al
sistema financial y el

efectivo

novedad
Registrar cierre de

ventanilla en el

sistema financial Enviar memo a

Realizar memo dirigido a
contabilidad informando la

Cierre de
ventanilla

Imprimir cierre de
ventanilla

Asistente Contable

Entregar dinero a
supervisor operativo

L2
Verificar que el
dinero que recibe esta

Firmar recibido

Entregar copia
de memo

de acuerdo al cierre
de ventanilla

Realizar depésito del
faltante

¢Dinero esta

N Entregar comprobante
correcto?? de deposito a
Realizar memo contabilidad
dirigido a
X contabilidad
Si informando la
novedad

Cierre de
ventanilla

Firmar cierre de
ventanilla

Registrar ingreso
abéveda
Imprimir Afectacion
afectaciones de de boveda
béveda

v
Registrar el ingreso a

béveda en la biticora
de béveda

béveda

Ingresar dinero
en labéveda

Registrar la salida
de bévedaen la
bitacora de
béveda
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Proceso ingreso, egreso y cuadre de béveda

Proceso: Ingreso, egreso y cuadre de béveda

Supervisor
Supervisor Operativo Cajas (Matriz) Jefe de Operaciones Op(e:;zjigvo Funcionarios Delegados

(Oficina)

Ingresar dinero en la
mochila
Trasladar dinero a la
cooperativa

Ingresar dinero al
area de caja

Contar el dinero

Verificar que no
exista especies falsas

¢Existen especies
falsas?

Solicitar cambio en
el banco No

Ingresar a béveda en

el sistema financial el

momento del
efectivo

I

Revisar el monto de
la béveda de cada
agencia

Agrupar por
dominaciones el
efectivo en montos
para la béveda de
cada agencia

Fajar con tirillas el
efectivo

Comunicar al
supervisor de las
agencias sucursales
el efecto a ingresar
en béveda

Ingresar al sistema

financial

Solicitar monto de
efectivo para cumplir
con el cupo de la
béveda

Aceptar egreso de
caja

Solicitar taxi para
transportar el dinero

Registrar el ingreso a
béveda en la biticora
de boveda

Entregar dinero y
afectacion de boveda
" | al supervisor de cajas
de agencia sucursal
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Proceso: Ingreso, egreso y cuadre de boveda

Jefe de Funcionario

Supervisor Operativo Cajas (Matriz) Operaciones Supervisor Operativo Caja (Oficina) s Delegados

Verificar si el monto
recibido esta de
acuerdo a lo solicitado
en financial

¢El'monto del dinerd
esta de acuerdo al
sistema financial?

No—l
Comunicar la

novedad al supervisor
Si operativo de matriz

Firmar afectacion de Afegt,ac'do” de
béveda oveda
Aceptar el ingreso a
boveda en el sistema G
financial

I

Aceptar el ingreso a
béveda en el sistema
financial

Trasladar el dinero a
la béveda
Ingresar clave a la
béveda

Registraren la
bitacora el ingreso a
béveda

Ingresar el dinero a la
caja fuerte

Enviar dinero

Bitacora de
béveda

Registrar la salida de

la boveda en la
Tigresar en el sistema bitécora
financial el ingreso a

Bitécora de
béveda

béveda del cierre de cajay
de las recaudaciones
movile:

Imprimir Bitacora de
afectaciones de béveda
béveda

Trasladar el dinero a
la boveda

Ingresar clave en la
bdveda

Registrar la salida de
la boveda en la
bitécora

!

Ingresar el dinero a
la caja fuerte

v

Registrar la salida de
béveda en la biticora
de béveda

Bitacora de
béveda

Bitacora de
béveda

141



Proceso cuadre de cajeros automaticos

Proceso: Cuadre de Cajeros Automaticos

Cajero Principal

Generar reporte de
entura hasta las
00:00 horas

¢Losvalores
cuadran?

Revisar
inconsistencias
en entura

Si

Tmprimir reporte
“cuadre cajero
automético™

Cuadre cajero
automético

Cuadre cajero
automatico
Entregar reporte al Cuadre cajero
R. de captaciones automatico

Firmar y sellar el
reporte “cuadraje
cajero automatico

Responsable de Captaciones

Revisar que el

reporte “cuadre Cuadre cajero
cajero automatico” automatico

este cuadrado

¢El reporte
cuadra?

Firmar y sellar
“cuadre cajero
automético™

Entregar reporte
al cajero
principal

Cuadre cajero
automético

Entregar reporte

“cuadre cajero Cuadre cajero
automético™ al automatico
aistente de la

contabilidad

Asistente de Contabilidad

Firmar y sellar el

142

recibido

Cuadre cajero
automatico
Entregar una Cuadre cajero

copia del reporte automatico

’

Revisar en el
sistema financial el
valor registrado con
el valor del cuadre

olicitar realizar
No correcciones al
cajero principal

¢Losvalores
coinciden?



Cajero Principal

N

Si

Revisar en el reporte
del cuadre cajero
automatico si cumple
el cupo del cajero
automéatico

Proceso: Cuadre de Cajeros Automaticos

Cuadre cajero

automatico

caje
automéatico
cumple con el
upo?

No—»

Informar que el
cajero sera
dispensado

Obtener dinero de la
boéveda

Solicitar supervision
para dispensar cajero
automatico

Ingresar contrasefia
en el cuarto de ATM

Abrir gavetas del
cajero automatico

Dispensar dinero en
las gavetas del cajero
automatico

v

Revisar si existen
sobrantes en el
cuadre del cajero
automatico

¢EXiste sobrante en e
cuadre del cajero
automatico?

Si
v

Depositar sobrante
en la cuenta de la
cooperativa

v

Notificar los
sobrantes existentes a
atencion al cliente

 E——

Comunicar a los
socios/clientes

T

Fin

Responsable de Captaciones
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Proceso custodio y archivo de titulos valores
Proceso: Proceso custodio y archivo de titulos valores

Socio/Cliente Asesor de Atencién al Cliente

Inicio

4

Realizar acta entrega [—»{ AC8 entrega

4
Obtener los titulos | Titulos
valores a entregar valores
4

Entregar los titulos Titulos valores,
valores registrados % acta entrega
en el acta entrega

Revisar que los titulos valores

tenga el mismo valor, nombre Titulos valores
" del socio, cuenta y firmas actaentrega

registradas en el acta

A

g elas Solicitar
titulos valores es Now» regularizar los
correcta? titulos valores

o

v

Firmar acta Acta entrega
entrega

v
Archivar los titulos i
valores segin p/| Titulos valores

corresponda .

4
Ingresar los titulos i
valoresenla  —w Titulos valores

béveda .

Registrar el ingreso Bitacora de
y salida de laboveda —»  poveda
en la bitécora

Fin

144



Proceso deposito y retiro de efectivo
Proceso: Deposito y retiro de efectivo

Socio/Cliente Cajero

Inicio

Papeleta de
depdsitolretiro

Acercarse a
ventanilla

Entregar papeletay
documentos para la ¥
transaccion Verificar sila

transaccion a realizar
es retiro 0 depdsito

]

(Vaa realizar
retiro?

Si

'

Revisar que la
papeleta este
correctamente llena

Solicitar al cliente/
socio cambiar
papeleta

‘a papeleta et
cortectamente
llena?

Revisar en el sistema
financial que este
registrado la firma y foto
del sociolcliente, cuenta
activa y cartola actual

Solicitar al socio/
No»  cliente realice
actualizacion de datos

]

¢Esta registrads.
foto, firmay
lenta activg

i' Informar requisitos
- para actualizacion de
Revisar en ¢l sistema datos

financial que este

registrado la firma y foto l

del sociofcliente, cuenta
activa y cartola actual

Actualizacion de
datos

disponible para el retiro

Verificar si el saldo es é

Comunicar al cliente/
¥ socio el saldo
disponible

=

¢Saldo disponible

Supervisor Operativo de Cajas

Verificar el montoy
especies falsas del
efectivo

especies monetarias
falsas

Adjuntar dinero al
formulario

Formuiario e

Enviar formulario y
especie falsaa
supervisor operativo

]

Enviar formulario y
especie falsaal

|

Enviar correo
lectrénico de la
novedad de BCE

€species monetarias
falsas

Verificar que la papeleta

este llena correctamente

y coincida con el efectivo
recibido

Solicitar que
iPapeleta llena
coorrectamente? Now - cambe de
papeleta

Ingresar causal
104

]

Solicitar que cambien
la papeleta de retiro

Si

Contar el dinero a
entregar l

l

Registrar el retiro en el
sistema financial

Actualizar cartola

Entregar cartola, cédula
de identidad y dinero
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Asesor de
atencion al
cliente



Proceso: Pagos por puntomatico, facilito, Western unién y Bono

Socio/Cliente Recibidor - Pagador

Solicitar realizar el
pago 1

Identificar el tipo de
pago a realizar

| pago es po
Puntomético/
facilito?

Identificar si es pago
por western unién

Si
v
inforr:gc"i%:arara el ¢EI pago es por N , | Solicitar
pago P western? de identificacién

Si
onicitar
informacion para
realizar el pago

¢El digito coincide
on el dia de pago

Ingresar a wester
Omunicar que

fecha le
. Ingresar al corresponde el pago
sistema de bono

Verificar valor a
pagar

Copia de
cédula

Entregar efetivo

Contar y verificar
especies falsasen el
efectivo

Procesar pago

¢Existen especie:
falsas?

Imprimir
comprobante

Comprobante

Si

enar formulario
de especies

monetarias falsas

especies monetarias
falsas

Solicitar firmar el
comprobante

Comprobante

Sellar y firmar
comprobante

Comprobante

o especies monetarias N
falsas Entregar efectivoy Comprobante
comprobante

Solicitar completar

efectivo para pago

Realizar pago en el

sistema facilito o
Puntoméatico

L—

Imprimir
comprobante

Comprobante

Sellary firmar
comprobante

Comprobante

Entregar
comprobante al
cliente

Archivar copia de Comprobante
comprobante
o

Fin

Comprobante
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COOPERATIVA DE AHORRGS ¥ CREDITO
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Fecha: 2023-06-12

Version: 0-1.

Paginas:

Crédito y Cobranza

Proceso gestion de crédito

Proceso: Gestion de Crédito

Secretario Comité de Crédito

Inicio

Entregar expedientes de
crédito y acta de comité

Asistente Operativo Crédito y Desembolsos

I

Verificar acta acorde
con expedientes de
crédito

5 de
crédito, acta de
comité

Informacion €

No
correcta?

Solicitar

rectificacion

LIamar socios

créditos aprobados

Agendar cita para
desembolso
Verificar depdsito de

certificados de
aportacion

(Realizo

Responsable
de Créditoy
Cobranzas

Cliente/Socio

depésito? N I A
Solicitar depésito
de certificado de

Si aportacion

v
Ingresar solicitud de | | Expedientes
crédito en el sistema de crédito
financial
Verificar crédito con
encaje

Entregar solicitud
Si—# de transferencia de

Depositar valor en
certificado de
aportacion

encaje

No

Firmar solicitud de
transferencia de
encaje

transferencia
de encaje

Revisar si el crédito
tiene garantia

Ingresar informacién
de garantia al sistema
financial

Imprimir solicitud de
crédito

No
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Proceso: Gestion de Crédito

Asistente Operativo Crédito y Desembolsos

olicitar autorizacion
de desembolso al
responsable de crédito

Cliente/Socio

Responsable de Crédito y Cobranzas

Verificar que la
informacion ingresada

Acta de comité

Imprimir
autorizacion de

»  enelsistemaesté
acorde con el acta del
comité

de crédito

zLainformacidi
es correcta?

Autorizar
desembolso

gestion de cobranzas
extrajudicial

Definir fechas de pago de

4

cuotas, de acuerdo al sistema
financial

Generar tabla de

Realizar pagaré con
informacion del socio
que realiza el crédito

Pagaré

Prestamo igual'o
mayor a $50002

8

Acreditar el monto del

crédito en la cuenta
del socio

Imprimir desembolso
de operacion de
crédito

Expedientes
de crédito

amortizacién

Verificar crédito con

encaje

Licitud de fondos, autorizacién
de cobranza extrajudicial,
desembolso de operacion,

pagaré, tabla de amortizacion

Entregar tabla de
amortizacion

Archivar documentos
de crédito en el
expediente del socio

Tabla de
amortizacién

Expediente
de crédito
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Proceso gestion de cobranzas

Proceso: Gestion de Cobranzas

Asesor de Crédito

Inicio

Generar e imprimir | | Regorte de
reporte de cobranzas cobranzas

fw

Seleccionar socios Reporte de

con 5 dias demora | ] cobranzas
__
Crear e imprimir hoja Hoja de ruta
de ruta ]

Visitara los socios en
sus domicilios o | »| Hojade ruta
lugar registrado en la . _—

hoja de rutas

v

Establecer un
acuerdo de pago de
cuotas morosas

v

Registrar el acuerdo-
compromiso en la

Cliente/Socio

hoja de ruta

Hoja ruta

_ A 4
Firmar acuerdo-

compromiso en la
hoja de ruta

Realizar informe
de las visitas y
acuerdos
realizados

Actualizar direccién
en el sistema

Verificar en el sistema
si, los socios han
cumplido el acuerdo
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Hoja ruta

Informe de
gestion de
cobranzas

Responsable
de Créditoy
Cobranzas

Contador



Proceso: Gestion de Cobranza

Asesor de Crédito Socio/Cliente

an pasado
dias desde la
Gltima visita?

I socio cumple
pago de cuotas?

Nol
Visitar al socio
por Ultima vez

¢Pago es po
transferencia

& Visitar a los garantes
del socio

Recibir comprobante
de depésito

Realizar informe
Solicitar a mensual o semanal de
contabilidad que la gestion realizada
verifique la ‘
transferencia

Enviar informe al
responsable de crédito
y cobranzas

&

Responsable de
Créditoy
Cobranzas

Contador

Informar novedad al
gestor de cobranzas

Informar al cliente/
socio de la novedad

presentada
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Proceso Anticipo de sueldo

Proceso: Anticipo de sueldo

Cliente/Socio

Inicio

Solicitar anticipo de

Asesor de Crédito y Cobranzas

sueldos

A

Entregar formulario
de solicitud de

0

solicitud de

prestamos de
emergencia

A 28
Llenary firmar
formulario

Y

prestamos de
emergencia

¢Tiene créditos €l
la cooperativa ?

No
h J

Verificar si, es la
primera vez que
realiza anticipo de
sueldo

L
<

0

solicitud de

prestamos de
emergencia

Realiza el pago de la
respectiva cuota

¢Primera vez que
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5.8.2.

Indicadores de procesos claves

Tabla 5-4: Indicadores para medir procesos operativos

Tipo Nombre Férmula Periodo | Responsable
Eficacia Atencion de # quejas y reclamos resueltos +100 Trimestr | Jefe de
quejas y # quejas y reclamos recibidos al operaciones de
reclamos procesos
soluciones
Eficiencia Atencion de | # quejas y reclamos solucionadas a tiempo | Trimestr | Jefe de
quejas y # quejas y reclamos recibidos al operaciones de
reclamos 100 procesos
resueltos a
tiempo
Cumplimien | Apertura de # de cuentas aperturadas <100 Mensual | Asesor de atencion
to cuentas # apertura de cuentas proyectadas al cliente
Cumplimien | Solicitud de # tarjetas de débito solicitadas 100 Anual Asesor de atencion
*
to tarjeta de # tarjetas de débito proyectadas al cliente
débito
Eficacia Tarjeta de # tarjetas de débito entregada . Mensual | Asesor de atencién
*
débito # tarjetas de débito solicitadas al cliente
entregadas
Eficacia Banca # banca virtual creadas « 100 Anual Jefe de
virtual # cuenta virtual proyectadas operaciones de
procesos
Eficacia Ahorro # ahorro diario aperturados 100 Mensual | Gestor de
diario # ahorro diario proyectado negocios/responsa
ble de captaciones
Eficacia Ahorro # ahorro diario renovado 100 Mensual | Gestor de
*
diario # ahorro diario vencido negocios/responsa
ble de captaciones
Eficacia Inversiones Monto de DPF aperturado + 100 Mensual | Responsable de
Monto de DPF proyectado captaciones
Eficacia Inversiones Monto de DPF renovados 100 Mensual | Responsable de
*
Monto de DPF vencidos captaciones
Eficacia Prospeccion # prospecciones realizadas «100 Mensual | Asesor de crédito
es # prospecciones proyectadas
Eficacia Créditos # solicitudes de créditos aprobados 00 Mensual | Responsable de
aprobados # solicitudes de crédito receptadas crédito y cobranzas
Eficacia Colocacion Monto colocado en créditos Mensual | Asesores de
de crédito Monto proyectado para colocacién de crédii créditos/responsabl

* 100

e de crédito y

cobranzas
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Eficacia Recuperacio # socios notificados « 100 Mensual | Asesores de
n de cartera # socios morosos créditos
Eficacia Recuperacio Monto recuperado de cartera vencida Mensual | Asesores de
1 de cartera Monto de cartera vencida créditos
* 100
Eficacia Desembolso Monto recuperado de cartera vencida Mensual | Auxiliar operativo
de crédito Monto de cartera vencida de crédito y
* 100 desembolso
Eficacia Campafias # campaifias publicitarias ejecutadas Semestra | Responsable de
# campafias publicitarias planificadas 1 marketing

* 100

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lopez, A, 2023.
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5.8.3. Medicion de indicadores

Para dar cumplimiento a los indicadores se puede aplicar el Balanced Scorecard considerado que es una metodologia que ayuda a dar cumplimento a las

actividades empresariales para ello se considera el siguiente.

Mapa estratégico

MAPA ESTRATEGICO

ADMINISTRACION DE
CREDITOS

CRECIMIENTO EN EL MERCADD RENTABILIDAD

FINAMNZAS Y
MERCADOD
ENFOQUE AL
CLIENTE
calidad de wctos y servicios Eficiencia en los servicios Servicio Comunitario
—
EFECTIVIDAD Mtejorar L calidad de
los praductos y servicios

ORGAMNIZACIOMNAL

Desarrollo del perso

RECURSOS
HUMANOS

+ Clima laboral
e:-u}

lHustracion 5-6: Mapa Estratégico de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "San Miguel de Pallatanga”

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Miguel de Pallatanga”
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Objetivos estratégicos para el cumplimiento de los indicadores

Tabla 5-5: Obijetivos estratégicos para el cumplimiento de los indicadores

DIRECCION - OBJETIVOS EST

Perspectivas

Factores Claves Estratégicos

Objetivos Estratégicas

Finanzas mercado

Rentabilidad

1. Incrementar la Rentabilidad

Crecimiento en el mercado

2. Fidelizar a los clientes mejorando los servicios.

3. Crecer y socializar con servicios innovadores.

IAdministracion de créditos

4. Incrementar la asignacion el presupuesto para créditos en anual.

5. Minimizar el porcentaje de encaje.

Enfoque al cliente

IAccesibilidad a créditos

6. Agilitar la revision de solicitudes de crédito.

7. Mejorar el proceso de otorgamiento de créditos.

Servicios innovadores

8. Ofrecer productos de crédito para el sector (PYMES).

9. Oftrecer créditos sin base.

IAtencion al cliente

10.Mejorar la atencién al cliente.

Efectividad Organizacional

Eficiencia en los servicios

11. Optimizar los tiempos en los procesos de captacion, crédito y
servicios adicionales.

Calidad de los productos y servicios
financieros

12. Mejorar la calidad de los productos y servicios con agilidad en
las actividades y procesos.

Innovacién Tecnologica

13. Implementar nuevos procesos automatizados.

14. Recopilar informacion de los servicios que requieren procesos de
mejora.

Servicio Comunitario

15. Mejorar el nivel socio econdmico de la comunidad.

Desarrollo de recurso humanos

Desarrollo del personal

16.Capacitar permanentemente al personal.

Clima laboral

17 .Mejorar el ambiente de trabajo.

Cultura

18. Desarrollar el compromiso del personal

Talento humano

19. Cumplimiento de las metas alcanzadas

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).

Realizado por: Loépez, A, 2023.
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Cumplimiento de objetivos estratégicos

Tabla 5-6: Cumplimiento de objetivos estratégicos

OBJETIVOS

MEDIDAS

ESTRATEGICOS

otorgamiento de créditos.

concedidos

concedidos

Perspectivas . - Indicadores Claves de Definicion Operacional Periodo |Fuente de Captura|Niveles

Objetivos Estratégicos ~

Desempeiio de Datos propuestos

Finanzas mercado |1. Incrementar la 1. Rentabilidad Ingresos menos costos ygastos | Mensual Estados financieros | 10%

Rentabilidad operacionales
2. Fidelizar a los clientes|2. % de clientes que se han| % de nuevos socios Trimestral | Estados financieros | 70%
mejorando los servicios.  |convertido en  nuevos

S0CIO0S.
3. Crecer y socializar con|3. % de participacion en el % de ingresos obtenidos por la| Trimestral |Estados financieros |25%
servicios innovadores. mercado con  servicios|prestacion de servicios

e e innovadores en el mercado
4. Incrementar la asignacion| 4. Créditos concedidos en el Cantidad en US$ de créditos| Trimestral |Estados financieros |40%
el presupuesto para créditos| ailo comparados con la concedidos compargdos con el
en anual. asignacién presupuestaria |Presupuesto USS asignado para

el afio.

5. Minimizar el porcentaje|5. % de créditos concedidos % de nuevos créditos concedidos| Trimestral | Estados financieros |5%
de encaje. con la disminucion de con la disminucion del encaje.

encaje

Enfoque al cliente |6. Agilitar la revision de|6. % de solicitudes de Cantidad de solicitudes de crédito| Mensual Reporte de|20%
solicitudes de crédito. crédito revisadas revisadas contra el total de solicitudes de
solicitudes crédito

7. Mejorar el proceso de 7. % de créditos % de incremento de créditos| Mensual Cartera de clientes |20%

156



8. Ofrecer productos de|8. Nivel de aceptacion del|Encuestas de aceptacion de los| Mensual Encuestas de| 70%
crédito para el sector|producto de crédito| productos corpparados contra el percepcion del
(PYMES). PYMES comparados contra| 4¢ 10s competidores producto
los competidores
9. Ofrecer créditos sin base.|9. Nivel de créditosPromedio de mimero de créditos | Trimestral [Reporte de créditos |[200
concedidos sin base concedidos sin base concedidos a los
clientes
10.Mejorar la atencion al | 10. Satisfaccion de los Nivel de satisfaccion del cliente | Mensual Encuestas > 65%
cliente. clientes satisfaccion al
cliente
Efectividad 11. Optimizar los tiempos |11.Tiempo de ciclo de los |Promedio en hrs del tiempo Mensual Reporte de tiempos |60 hrs
Organizacional en los procesos de servicios empleado en la prestacion del
captacion, crédito y servicio
servicios adicionales.
12. Mejorar la calidad de | 12. % de productos y % de  cumplimiento  de Trimestral [Reportes de calidad |60%

los productos y servicios
con agilidad en las
actividades y procesos.

servicios conformes

especificaciones del producto y
servicio

13. Implementar nuevos
procesos automatizados.

13. % de ingresos
percibidos con la
automatizacion de los

nuevos procesos

Cantidad en US$ de los servicios
con nuevos procesos|
automatizados contra el total de
los servicios prestados

Semestral

Reporte de servicios
prestados

30%

14. Recopilar informacion
de los servicios que
requieren  procesos  de
mejora.

14. % de servicios que
requieren proceso de mejora

% de servicios que requieren
mejora contra el total de los
servicios

Semestral

Reporte de procesos
de mejora

20%

15. Mejorar el nivel socio
econdémico de la

comunidad.

15. Nivel de créditos
concedidos a la comunidad

INumero de créditos concedidos
por sector productivo

Semestral

Reporte de créditos
concedidos a los

clientes

1 mil
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Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lopez, A, 2023.
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Cumplimiento de estrategias segun las metas

Tabla 5-7: Cumplimiento de estrategias segtin las metas

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS MEDIDAS METAS
Perspectivas Indicadores Claves de Desempeiio Meta Dic | Meta Dic Variaciones Responsable de Meta
2023 2024 OO
Finanzas mercado 1. Rentabilidad >5% > 10% 5%/ 10% Gerente General
2. % de clientes que se han convertido en > 50% > 70% 50% / 70%
. Gerente General
nuevos socios.
3. % de participacion en el mercado con|> 25 % >30% 25% /30 %
L Gerente General
servicios innovadores
4. Créditos concedidos en el afio|>40 % > 45% 40 /45 %
comparados con la asignacion| Subgerente Financiero
presupuestaria
5. % de créditos concedidos con la<2 % <4 % 52% /4 % . .
SRy . Subgerente Financiero
disminucion de encaje
Enfoque al cliente 6. % de solicitudes de crédito revisadas >25% >30% 25% /30% Subgerente Comercial
7. % de créditos concedidos >25% >30% 25% /30% Subgerente Comercial
8. Nivel de aceptacion del producto de|>50% > T70% 50% / 70%
crédito PYMES comparados contra los Subgerente Comercial
competidores
9. Nivel de créditos concedidos >300 > 200 300 /200 .
: Subgerente Comercial
sin base
10. Satisfaccion de los clientes > 60% >65% 60 % / 65 % Subgerente de Marketing
Efectividad Organizacional |11.Tiempo de ciclo de los servicios <48 hrs <36 hrs 60 /40 hrs Subgerente de Operaciones
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Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lopez, A, 2023.
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12. % de productos y servicios conformes > 50 % > 60 % 50 % /60 % Auditor Interno

13. % de ingresos percibidos con la20% 30% 20% /30% Subgerente de Tecnologia
automatizacion de los nuevos procesos

14. % de servicios que requieren proceso de> 10 % > 20 % 10 % /20 % Subgerente de Tecnologia
mejora

15. Nivel de créditos concedidos a la> 3 mil > 5 mil 1/3.5 mil Subgerente de Marketing
comunidad

Analista de RRHH

Analista de RRHH

Analista de RRHH

Analista de RRHH




Proyectos de cumplimiento de estrategias de las Cooperativas de Ahorro y Crédito para cumplir los indicadores

Tabla 5-8: Proyectos de cumplimiento de estrategias para cumplir indicadores

1. Implementaciéon del
método CRM (Customer
Relationship Management).
2. Comité de socializacion e
innovacion.

3. Utilizacién de un sistema
del proceso integral de
presupuestos.

4. Solicitudes de crédito en
linea

5.Servicio personalizado al

sector PYMES

6. Créditos sin base

7. Normas de cordialidad y
atencion al cliente

8. Optimizacién de tiempos
de los servicios

9. Automatizacion de
procesos

10. Comité de Mejora

11.Créditos a la comunidad

Crear un sistema de comunicacion con el mercado con la finalidad de conocer, fidelizar y
satisfacer las necesidades y requerimientos de los clientes.

Crear un comité de socializacion e innovacion de productos y servicios a través del cual
se valoren nuevas ideas para posteriormente ejecutar un plan comercial y de marketing.
Establecer una plataforma informatica que ayude a procesar informacion presupuestaria
relacionada con la asignacion de créditos y encaje.

En el portal Web desarrollar un servicio electronico que permita al cliente ingresar solicitudes
de crédito en linea.

Implementar un cronograma de visitas personales a las pequeiias y medianas empresas para
dar a conocer los productos de crédito PYMES.

Desarrollar un esquema de créditos sin base para determinar los montos y tiempos del
producto de crédito.

Focus group con los clientes para conocer el grado de satisfaccion que perciben al recibir el
servicio.

Pruebas de analisis que permitan identificar y mejorar los procesos que retrasan la fluidez en
la prestacion de los servicios.

Automatizar los procesos manuales mediante la implementacion de un programa
informatico.

Crear un Comité de Mejora que identifique los procesos que requieren un cambio o
perfeccionamiento.

Convenios con el Banco Nacional de Fomento y la Corporacion Financiera Nacional para
brindar mayores oportunidades de crédito a la comunidad (sector PYMES).
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FINANZAS

FINANZAS

FINANZAS

ENFOQUE AL CLIENTE
ENFOQUE AL CLIENTE
ENFOQUE AL CLIENTE

ENFOQUE AL CLIENTE

EFECTIVIDAD
ORGANIZACIONAL
EFECTIVIDAD
ORGANIZACIONAL
EFECTIVIDAD
ORGANIZACIONAL
EFECTIVIDAD
ORGANIZACIONAL



12. Desarrollo Profesional Contratar una empresa de capacitacion y desarrollo profesional que ayude al personal a
mejorar sus aptitudes requeridas para el puesto de trabajo.

13. Trabajo en Equipo Propiciar grupos de trabajo sinérgicos para el logro de la vision institucional, incentivando a
la valoracion del individuo como parte integral del entorno.

14. Reconocimientos al Crear el sentido de pertenencia del personal, a través de un plan de reconocimientos sociales,

personal educativos y familiares.

Fuente: Encuestas COAC San Miguel de Pallatanga, (2023).
Realizado por: Lépez, A, 2023.
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CONCLUSIONES

Las cooperativas manejan diferentes politicas administrativas y financieras de acuerdo con el
medio en el cual se desenvuelven, generando de este modo una diversidad de propuestas de
productos y servicios financieros con el proposito de obtener mayor cobertura y participacion
en el mercado para ello se desarroll6 una adecuada filosofia corporativa envase a
planificacion de la administracion con estrategias para poder brindar un mejor servicio a
socios y clientes.

En la investigacion se han desarrollado encuestas, entrevistas, dando una evaluacién de
politicas y servicios del sistema financiero con el propdsito de verificar que la inadecuada
canalizacion de entradas y salidas de los procesos sean inadecuados del cual cada una de las
caracterizaciones no determina las actividades en cada proceso existiendo cuellos de botella
ocasiona descontento entre socios y/o clientes Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Miguel
de Pallatanga”

Se identificaron los procesos relacionados con la captacion de socios en la COAC, entre los
cuales se puso énfasis en la colocacién, recuperacion del crédito y gestion del riesgo crediticio
mediante proceso adecuados en al area operativa donde se aprecia que se procede a la
recepcion de carpetas y entrega del crédito sin que se haya observado un procedimiento para
la evaluacion del riesgo.

Para el efecto, se disefid6 un modelo de gestion por procesos, en donde se consideran
estrategias que ayuden a medir el cumplimiento de cada uno de los procesos planteados que
facilite la evaluacion de las actividades para la medicion del riesgo crediticio; para la

recuperacion de la cartera.
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RECOMENDACIONES

e El gerente y jefe de talento humano fomentar en los colaboradores de las cooperativas la
ejecucion de la filosofia de ejecucion que asegure la realizacidn de acciones administrativas
concretas y la toma de decisiones oportunas; fundamentales para implementar ventaja
competitiva dentro y fuera de la institucion financiera.

e El departamento de talento humano deba considerar la aplicacion de las caracterizaciones
ejecutadas para las cooperativas de ahorro y crédito, considerando los aspectos que
facilitarian la ejecucion de las actividades en cada proceso, en donde se encamina la
cooperativa de una manera clara y objetiva.

e Todos los directivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Miguel de Pallatanga”,
deben realizar un adecuado seguimiento y cumplimiento de los proceso aplicados en la
investigacion en la parte operativa, con la finalidad para poder llegar a establecer nuevos
mercados e incrementar el nimero de clientes a los que atienden, con el propésito de
fortalecer la captacién de socios y mejorar sus procesos de cobranzas, a través de la
implementacion en cada uno de las areas involucradas en la concesién del crédito y que
promueva una eficiente recuperacion de la cartera vencida.

e Lacooperativa debe socializar el modelo de gestion por proceso para el area operativa debido
que es la parte fundamental para desarrollar las actividades y de esta forma se convierta en la
imagen de la institucion brindando un servicio adecuado en cada uno de los procesos, e
implementar evaluaciones en tiempos reales para verificar el nivel de cumplimiento de cada

uno de las estrategias y proyectos de mejora en beneficio de la COAC.
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ANEXOS

ANEXO A: ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA COOPERATIVA DE

AHORRO Y CREDITO SAN MIGUEL DE PALLATANGA.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA FINANZAS

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y

CREDITO “SAN MIGUEL DE PALLATANGA”

Objetivo: Obtener informacion de los procesos que realiza la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“San Miguel de Pallatanga” para la mejora de las funciones actuales.

Instrucciones: Seleccione la respuesta que considere oportuna de acuerdo con su criterio, gracias

por su aporte.

a)
b)
c)

a)
b)

c)

¢ Cuales son las razones por las cuales se demora en la concesion de crédito?

Falta de documentacién
No cumple con el perfil crediticio
Mal asesoramiento de requisitos

¢ Qué acciones de mejora se han hecho para mitigar la demora en otorgacién de
crédito?

Capacitacion al personal de colocacion

Modificacién en los requerimientos para la obtencion de crédito

¢De los requisitos para la concesion de crédito ¢ Cuales son los que mas valora usted
para aplicar su score crediticio?

situacion financiera
historial crediticio
capacidad de pago
riesgo



b)

¢ La Cooperativa cumple con el proceso establecido para la recuperacion de cartera
vencida?

Si

No

¢De los documentos requisitos cuales son los mas usuales que los clientes no
presentan?

Identificacion oficial

Comprobante de domicilio

Comprobante de ingresos

Historial crediticio

Referencia personal

Presentacion de RUC o RISE

¢Considera que el disefio de un modelo de gestion por procesos mejorara el
desarrollo organizacional de la Cooperativa?

Si

No

¢La Cooperativa cuenta con un manual de atencion al cliente?
Si
No



ANEXO B: ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE SUBROGANTE DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN MIGUEL DE PALLATANGA.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA FINANZAS
ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE SUBROGANTE DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO “SAN MIGUEL DE PALLATANGA”

Objetivo: Objetivo: Obtener informacién de los procesos que realiza la Cooperativa de Ahorro

y Crédito “San Miguel de Pallatanga” para la mejora de las funciones actuales.

1. ¢Dado en el area operativa del otorgamiento de crédito existen demoras? ;Cuales son las
alternativas que se han aplicado o se pueden aplicar para reducir la demoras en la
otorgacion de créditos?

2. ¢Cuadles son las dificultades que considera dentro del proceso en el otorgamiento de
crédito?

3. ¢En la ultima revision de los procesos de otorgacion de créditos ;cuéles fueron los
aspectos que se mejorod, cambio o agregaron?

4. ¢Con todos los cambios realizados que resultados se obtuvo de acuerdo con la morosidad?

5. ¢Considera usted que al implementar un modelo de gestion por procesos disminuya el
atraso en el proceso de otorgamiento de crédito, de qué manera esta ayudaria?

6. ¢La Cooperativa cuenta con una manual escrita sobre la como deberia ser la atencién al
cliente?

7. ¢Cuadles son las debilidades competitivas de la Cooperativa?



ANEXO C: ENCUESTA DIRIGIDA A LOS SOCIOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO
Y CREDITO SAN MIGUEL DE PALLATANGA.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA FINANZAS

ENCUESTA DIRIGIDA A SOCIOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO “SAN MIGUEL DE PALLATANGA”

Objetivo: Obijetivo: Obtener informacidn de los procesos que realiza la Cooperativa de Ahorro

y Crédito “San Miguel de Pallatanga” para la mejora de las funciones actuales.

Instrucciones: Seleccione la respuesta que considere oportuna de acuerdo con su criterio, gracias

por su aporte.

1. Enunaescala del 1 al 5 califique la gestion crediticia de la Cooperativa de Ahorroy
Crédito San Miguel de Pallatanga; siendo 1 muy malo; 2 malo; 3 ni bueno ni malo;

4 bueno; 5 muy bueno

Recepcion de documentos
Atencion del personal
Presentacién de requisitos

2. ¢Qué tipos de productos usted utiliza de los que ofrece la Cooperativa de Ahorroy
Crédito San Miguel de Pallatanga?

a) Ahorro

b) Crédito

3. ¢Qué factor es mas importante al momento de adquirir los productos que otorga la
COAC San Miguel de Pallatanga?
a) Tipos de créditos

b) Nivel de tasas de interés



Tiempo de cancelacion

Beneficios

En la documentacion exigida por la cooperativa para la otorgacion de crédito, sefiale
la dificultad para el cumplimiento de los requisitos.

Muy dificil

Dificil

Ni facil, Ni dificil

Facil

Muy fécil

¢Alguna vez le han exigido documentos adicionales por fuera de los establecidos
para la otorgacién de crédito?

Si

No

¢ CAmo usted califica la concesion de créditos?

Muy Bueno

Bueno

Ni Bueno, Ni Malo

Malo

Muy Malo

¢, Como calificaria usted la atencion que les brinda los funcionarios de la Cooperativa
al momento de adquirir un crédito?

Muy Bueno

Bueno

Ni Bueno, Ni Malo

Malo

Muy Malo

Cuéles son los medios de comunicacion por los que Ud. ¢Se informa acerca de los
servicios y productos que otorga y realiza la Cooperativas San Miguel de
Pallatanga?

Radio

Redes Sociales

Periodico

Afiches

Péagina Web

Recomendacion por otras personas



ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

CERTIFICADO DE CUMPLIMIENTO DE LA GUIA PARA
NORMALIZACION DE TRABAJOS DE FIN DE GRADO

Fecha de entrega: 03/04/2024

INFORMACION DEL AUTOR

Nombres — Apellidos: Alicia Micaela L6pez Robalino

INFORMACION INSTITUCIONAL

Facultad: Administracién de Empresas

Carrera: Finanzas

Titulo a optar: Licenciada en Finanzas

Econ. Ant/ i\o ﬂurén Pinos
9 de Titulacién
7 / 4
4 / n‘ll, '/ /

|
Y 74 ’,"
’r‘ » l/
.
=

Ing. Kdtﬁoﬁ&ﬂﬁ]’;ndra Carrera Silva

Asesor del Trabajo de Titulacion

Director del 'i’lj_ﬂbh'




