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RESUMEN EJECUTIVO

El Cooperativismo tiene una alta incidencia erel@nomias de muchos paises, pues
se lo conoce como una forma de organizacién emsbsgue debe constantemente

mejorar sus estrategias ante las exigencias deboheffinanciero.

En el sistema cooperativo del Ecuador ha sobreselidector de ahorro y crédito,
seguido por el sector productivo y de servicios; einbargo las exigencias que
actualmente enfrentan éstas organizaciones conllewauna transformacion
sustancial que abarque macro y micro procesosserc@ntexto la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Prevision Ahorro y Desarrollo COAIP’Ltda., se ha visto abocada
a cambios estructurales internos, que permitan entdri a la institucion al nuevo

esquema sustentado en una libre competencia.

Ciertamente que la institucibn ha reformado su uesira organizacional
permanentemente, en respuesta al entorno de lam@ly la sociedad; su aporte y
sacrificio para impulsar su modernizacion han sgmificativos, para lo cual han
mantenido una continua renovacion y ajuste de slenamiento institucional,
tomando en cuenta para ello los procesos, el paistos procedimientos, las
politicas, las normas y los reglamentos en fundétas exigencias de estabilizacion

y desarrollo del pais.

Estas reformas acordes con el esquema implememadda institucion en los
altimos afos, han permitido tanto su modernizac@mo la profesionalizacién de su
recurso humano, sin embrago se han presentados senoblemas en la
implementacion de dichas reformas o cambios, yal@gieanales de comunicacion
se han visto afectados, consecuencia de ello daniafcion que debe ser de caracter
general se encuentra limitada al acceso del pdrqurala falta de metodologia que
permita brindar gradualmente un conocimiento amgéotodos los procesos y su

actualizacion continua.

Tomando en consideracion estos aspectos se haallestr el presente trabajo cuya
importancia radica en la necesidad de tener unaduletgia para el mejoramiento
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continuo de procesos en el que se necesita flebddilal cambio, creatividad, y
eficiencia por parte de todos quienes conformaimgétucion, ésta metodologia
pretende convertirse en un instrumento de trabagopgrmita un adecuado control y
planteamiento de nuevos procedimientos que beeef@l correcto desempefio en
cada una de la areas de la Cooperativa COOPADmMizptido los recursos
humanos, econdmicos, financieros y fisicos; evalaama generacion de la

informacién, y cumplimiento de politicas prescriyasbjetivos.

Para ello es necesario un cambio organizaciondralele la institucion donde se
conciba al mejoramiento continuo y la calidad totaho una cultura o filosofia y no

como una simple metodologia.

Un cambio organizacional basado en procesos, basmnzar los siguientes

objetivos:

Sefalar los procesos necesarios para generaroldgghos institucionales.
Evitar duplicaciones de actividades y tareas &t ale disefar y disponer de
procesos integrales con métodos uniformes de trabaj

& Lograr una mayor productividad a través de la ojgtrion de los recursos
de la institucion y de la complementariedad deelsfsierzos colectivos de la
organizacion, ademas de una continua y permanegjtearde los procesos.

& Mantener una estructura de caracter flexible quite egl crecimiento
desordenado de la institucién, a fin de aseguragvelucion consistente y
coherente a nivel nacional, acorde con el dinamisgu exige la

administracion moderna de los procesos.

Asegurar una excelente calidad del producto o cerviiempos de respuesta mas
cortos y la minimizacién de costos son aspectogeslgara posicionarse en un
mercado que cada vez exige mayor flexibilidad yiedad; ya que el objeto

fundamental de toda organizacion es la satisfacd@rcliente o socio, pues sin su
demanda la institucién no tendria sentido; ésteassonstituido en la actualidad en el
actor mas importante, y ejerce un papel y unaenfiia determinantes dentro de las

actividades de cualquier organizacion.



La estructura propuesta permite ver a la institucdmo una sola red tecnologica-
administrativa integrada y no como el conjunto delades funcionales aisladas e
independientes, pues en el mercado competitivouenviyimos los retos son cada
vez mayores y ya no basta con prevenir e identifieaomalias en los

procedimientos, pues cada dia adquiere mas impiatayp trascendencia el

desarrollo de los procesos adaptados a las nedesidaganizacionales, al igual que
el contar con mecanismos de control interno que s$se herramienta de valor

estratégico y ayuden no solo a identificar, simomegir y prever errores.

Concluido el proceso de elaboracién de la propupstaa por delante la importante
tarea de gestionar la implementacion de la metgdmloque requiere del
compromiso de la alta gerencia y sus habilidade8déeazgo para motivar a las

personas a la implementacion de un cambio orgdaizaic

El Capitulo I; constituye el soporte tedrico de la investigac&nmismo que incluye
generalidades, conceptos, e informacién del sistfamaanciero cooperativo en el
pais.

El Capitulo II; contiene los fundamentos tedricos sobre los o®sgperativos,

procesos y control interno.

El Capitulo Il ; contiene el diagndstico situacional de la Coadpexale Ahorro y
Crédito COOPAD Ltda., identificando sus aspectosegaes, funcionales y
estableciendo un analisis FODA que determina lesibn actual de las areas en las
cuales se realizara la propuesta del trabajo.

El Capitulo IV; contiene la propuesta de mejoramiento continua fzes procesos
del Area de recibidor- pagador (caja) que busasfitéencia del recurso humano en
la ejecucion de actividades a través de la fomé&ntade grupos de trabajo e

incentivos para los mismos.

Y finalmente ekapitulo V; contiene las conclusiones y recomendaciones geasr
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CAPITULO |

SISTEMA FINANCIERO ECUATORIANO

1.1. RESENA HISTORICA Y EVOLUCION DE LAS COOPERATI VAS EN
EL ECUADOR

La estructura del movimiento cooperativo en el Howadistingue los niveles de
cooperativas, uniones, federaciones y confederagamional de cooperativas; el
movimiento cooperativo tiene como objeto fundamlesitpromocionar e incentivar
a las asociaciones gremiales a fin de fomentacda@mia de sus socios sobre una
base de reciprocidad en funcidon de un benefici@koc

Es asi que la evolucién del cooperativismo en elaHor se fundamenta en tres
etapas histdricas en su desarrollo; la primeraaesapinicia en la década del siglo
pasado (1879- 1900) cuando en Quito y Guayaquilfaenaron pequefas

organizaciones cuyo objetivo era el contribuir adrbienestar de sus asociados,
otorgando créditos a los socios y sus familiaresa psolventar calamidades
domésticas; en esta etapa el crédito se caradien®a ser una ayuda benéfica y no

de servicio?

Posteriormente las primeras manifestaciones delimento cooperativo en el
Ecuador surgen de la creacién de algunas orgaoiEigremiales entre los afos de
1910y 1925, entre las que se puede mencionaiglagstes:

! CARDENAS, BenignoSintesis Histérica del Cooperativismo en el EcuaGuperintendencia de
Bancos y Seguros, Quito, afio 2001, modulo N°5
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Cooperativa de Préstamos y Construcciones de Guiyaq
Sociedad Cooperativa de Obreros del Guayas

Sociedad Cooperativa de Profesores

Sociedad Cooperativa de Comercio

D N N N NN

Asociacion de Agricultores de Ecuador

Este tipo de organizaciones usaron el membreteodpecativas, sin embargo la
historia del cooperativismo ecuatoriano se inicia @ afio de 1928 con el
establecimiento en Quito, de la Cooperativa de @oos de la Hermandad
Ferroviaria de Guayaquil y Quito, que posteriorraesg suscribiria en su fundacion
como “Cooperativa de Consumo y Fondo de Previs@Othrero” con un aporte de

942 acciones de cien sucres.

La segunda etapa de la evolucién del cooperativigmarre en el afio de 1937 y se
inicia con la expedicion de la primera Ley de Caapeas, por lo que da origen a la
constitucion de la primeras Cooperativas de Ahgri©rédito tanto en Riobamba,

Quito y Guayaquil, donde llegaron a constituirse@ddor de 504 cooperativas.

La tercera etapa de evolucién, comienza cuanddDa(Alianza Internacional para
el Desarrollo) en el afio de 1960 impulsa al Sist€naperativo en General y en
particular al de Ahorro y Crédito, por lo que catdr a CUNA Internacional
(Asociacion Nacional de Uniones de Crédito) de Esados Unidos, quienes
asumieron la responsabilidad de organizar y detartas Cooperativas de Ahorro y
Crédito con enfoques puntuales; al programa sehoaa como CUNA/AID y sus

principales objetivos estaban enfocados a:
Crear un organismo de integracion

v

v/ Crear un organismo especializado en crédito

v' La expedicién de una nueva Ley de Cooperativas; y,
v

La formacion de dirigentes para que asuman la amdlu del sistema.

Sin embargo el reconocimiento del Estado al mowiniecooperativo, tubo
manifestaciones posteriores, pues en 1961 se ereBireccion Nacional de
Cooperativas como dependencia del Ministerio denditar Social; ésta direccion
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tenia funciones de registro, fiscalizacion y asesignto de cooperativas durante
1961-1970 recibe el apoyo internacional de la Agengara el Desarrollo
Internacional (AID), en el marco de la alianza palrprogreso, proyecto liderado por
el Gobierno de los Estados Unidos, fue en ese xtontgie se crea la Federacion de
Cooperativas de Ahorro y Crédito (FECOAC) el 14ju® de 1963, integrada en

sus inicios por 34 cooperativas que aglutinabadatior 3000 socids.

A partir de 1976, decae de un modo sustancial @/aplel Estado ecuatoriano al
cooperativismo, pues se afectdé la asignacion puvestigria para la Direccidon
Nacional de Cooperativas, de igual manera fuer@pendidos los programas de
ayuda de la AID a pesar de que las cooperativisske crecieron en un 21%.

La intervencion gubernamental se aplicé en la Fagi@n de Cooperativas de Ahorro
y Crédito (FECOAC), que posteriormente pudo ponerséuncionamiento en 1980
debido a la ayuda brindada por la Confederacidoinbdamericana de Cooperativas
de Ahorro y Crédito (COLAC); a partir de éste pddoreinicia sus actividades
buscando una nueva orientacion en la prestaciGseddcios a sus afiliadas, en el
sentido de superar la concepcion anterior en la ppeglominaba un criterio
representativo de la federacion a sus afiliadagsésjue en el afio de 1983, asume
con mayor iniciativa la labor de representaciétedecooperativas de base, las cuales
habian pasado a ser objeto de control por pare Seperintendencia de Bancos.

A partir de 1988, FECOAC empieza a trabajar en ttuahcrédito con dos fuentes
de financiamiento: la una proveniente de fondos-BIDLAC, que constituyo la
base mas importante de la cartera; y la otra fueaada en recursos propios, pero
gue es un pequeio porcentaje del total de caoenegsto logra mejorar los servicios
de asistencia técnica hacia las cooperativas de pasbtiene asesoria mediante

convenios con algunas dependencias.

Pese a los esfuerzos por fomentar el desarrobmdiero de las cooperativas, en éste
mismo periodo se dictan varias normas atentatosasla existencia del

cooperativismo, sobre todo en el sector de Ahoi@oédito, tales como: la supresion

2 Superintendencia de Bancos y SeguBasyperativismo en el Ecuadd®uito, 20 de Noviembre del
2000, Pag. 7
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de algunas exoneraciones de impuesto; varias gondgpara el funcionamiento de
las cooperativas; la liquidacion de 17 cooperatpasparte de la Superintendencia
de Bancos y Seguros; la transformacion del Bancd&adeperativas en sociedad
anonima; la fijacion del encaje del 8% de los ab®de las cooperativas; el impuesto
del 1,5% sobre los activos; el veto del presideRtalrigo Borja a la Ley de
Rehabilitaciéon de la Cooperativa San Francisco dés A el veto a la Ley de

Creacion de la Superintendencia de Cooperativasbagda por el Congreso.

Por muchos afios el Sistema Cooperativo del paisveh@o insistiendo en la

necesidad de tener un marco legal especifico qudera las Cooperativas de Ahorro
y Crédito, por lo que en la actualidad se esta Isgmao la promulgacion de una
nueva Ley de Cooperativas en la que se incluyaamenmte la creacion de una
Superintendencia de Cooperativas, que abarque @e@ias grandes y pequenas,
bajo un mismo concepto de sociedad de personasde reapital; para lo cual en

enero del 2008 se elabor6 un borrador de la nuevenan legal, que hasta el

momento se encuentra en espera de que sea analizgmobado por el Gobierno

Nacional.

1.2. CLASIFICACION DE LAS COOPERATIVAS SEGUN SU
ACTIVIDAD

De acuerdo a la Ley las Cooperativas, se clasifieancuatro grupos; por la
produccion, dentro de este tipo de cooperativaansaentran inmersas las agricolas
y agropecuarias; por el consumo, basicamente lfowoan las cooperativas de
vivienda; por el crédito, en su totalidad formamt@das cooperativas de ahorro y
crédito; y por el servicio, pertenecen a este tipacooperativas las de transporte y
escolares.

1.2.1 Por la Produccién

% Congreso Nacional del Ecuaddrey de CooperativadNo. 2001 - 52. R.O. 400 del 29 de Agosto
del 2001 Titulo VI, Art. 63-67 , Pag. 6
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Las Cooperativas de produccién tienen como objginamucir o fabricar cualquier
tipo de producto, pueden ser de caracter agrigatsdero, industrial o artesanal, sus
socios se dedican personalmente a actividades qtreals! licitas, en una empresa

manejada en comun.

1.2.2 Por el Consumo

Las Cooperativas de consumo son aquellas que toreobjeto proveer a los todos
socios de cualquier clase de articulos o produd®olibre comercio, principalmente
dentro de este tipo de cooperativas se encuerdsadel vivienda, que tienen como
finalidad facilitar a sus asociados la construccaguisicion, reparacion o alquiler

de viviendas.

1.2.3 Por el Crédito

Las Cooperativas de ahorro y crédito tienen comalifiad, fomentar los habitos de
ahorro y el adecuado uso del crédito personal,ugargciben ahorros y depésitos,
realiza descuentos y préstamos a sus socios ycaeripfagos y cobros por cuenta de

ellas.

1.2.4 Por el Servicio

Las Cooperativas de servicios son las que, sirepecer a los grupos anteriores, se
organizan con el fin de llenar diversas necesidagesunes de los socios o de la
colectividad, dentro de este grupo pertenecen &spearativas escolares cuyo
objetivo es meramente educativo, ya que pretendem lgs estudiantes se
familiaricen con los conceptos y valores coopeoativde ayuda mutua, de ser
sociables y respetuosos; en cuanto a las coosate/transporte, éstas pueden ser:

v de transporte de pasajeros,
v de servicio multiple,

v' de transporte de mercaderias.
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En base a un estudio realizado por la Direccionidwat de Cooperativas se obtuvo
datos de la participacion de las cooperativas seggiones, el mismo que ha podido
llevarse a cabo mediante la consolidacion, crucebases de datos del censo
realizado en el afio 2004, registro en libros y éamiento de informacion en

provincias:

Cuadro N° 1
PARTICIPACION REGIONAL DE COOPERATIVAS SEGUN SU ACT IVIDAD

PROVINCIA PRODUCCION | CONSUMO | CREDITO | SERVICIOS | TOTAL
Zamora Ch. 11 10 8 14 43
Loja 8 20 63 74 165
Morona S. 30 6 21 28 85
Pastaza 4 28 14 50 96
Fco. de Orellana 1 1 6 36 44
Napo 5 3 10 16 34
El Oro 59 36 28 115 238
Azuay 57 61 62 97 277
Canfar 14 21 18 88 141
Chimborazo 11 63 73 117 264
Bolivar 5 24 23 26 78
Tungurahua 0 19 117 204 340
Cotopaxi 0 1 32 60 93
Sucumbios 5 8 8 22 43
Los Rios 5 14 29 36 84
Carchi 31 85 13 37 166
Imbabura 1 9 24 70 104
Pichincha 173 459 404 635 1671
Guayas 143 170 177 583 1073
Manabi 44 19 54 116 233
Esmeraldas 20 15 33 62 130
Galapagos 3 6 4 7 20
TOTAL 630 1078 1221 2493 5422

Fuente: Direccion Nacional de Cooperativas
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Analizando los datos proporcionados por la Diretditacional de Cooperativas, la
participacion del cooperativismo segun su actividdentro de cada una de las
regiones, ha tenido un desenvolvimiento mucho md@slia en la regién Sierra que
en la region Costa del Ecuador, por otro lado erOeénte el desarrollo del
cooperativismo ha sido incipiente, mientras que lan region Insular el

cooperativismo ha sido escaso; si se analizan #esdpresentados a nivel de
participacién de cooperativas segun su actividad,psede evidenciar que las
cooperativas de servicios son las que mas acogidatdnido dentro del publico,
seguidas por las cooperativas de ahorro y crédito.

Grafico N° 1

PARTICIPACION REGIONAL DE COOPERATIVAS SEGUN SU ACT IVIDAD
EXPRESADO EN PORCENTAJES

PARTICIPACION REGIONAL

CREDITO PRODUCCION
0 12% -
22% @ PRODUCCION
B SERVICIOS
CONSUM O CONSUMO
20% SERVICIOS O CREDITO

46%

Fuente: La autora

En el analisis de la participacion regional seq@iadtividad a la que pertenecen las
cooperativas se aprecia cambios significativos glie€secimiento entre regiones y
clases de cooperativas es muy variado, la tendepegresenta es significativa en
cuanto al crecimiento comparado entre las regiémasiy la costa, lo que indica que
la sierra tiende a lograr un mayor posicionamiecdda vez, de igual manera el
cuadro presentado expresa el predominio de las €Zaiygas que se dedican a la
actividad de Servicios, pues la participacién da eklse de cooperativismo es muy

considerable tomando en cuenta que ocupa el 46%tdékvaluado, en cuanto a las
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Cooperativas de Créditos ocupan el 22%, las de @amel 20%, quedando las de

Produccion con una participacion minima del 12%talkall evaluado.

1.3. CLASIFICACION DE COOPERATIVAS DE AHORRO Y CRED ITO
SEGUN SU CLASE

La Federacion Nacional de Cooperativas de Ahorr@rgdito (FECOAC) para
efectos de control, ha clasificado a las coopastile su clase en cooperativas
abiertas, y cerradas; dentro de las cooperativeestad se subdividen en rurales y
urbanas, y dentro de las cerradas estan las cdivpsrale comercio, fabricas,

instituciones, magisterio y transporte.

1.3.1 Abiertas

Las cooperativas denominadas abiertas son aqugliasrealizan intermediacion
financiera con el publico en general y en consedaeraptan mayores volimenes de
ahorro, lo que constituyen la fuente casi exclusiea financiamiento, poseen
mecanismos de supervision apropiados, que respetasgrincipios universales del
cooperativismo y la naturaleza de ser sociedadgeid®nas, mantienen criterios de
solvencia y prudencia financiera, que garantizesofenibilidad en el tiempo, de tal
manera que pueden cumplir con los objetivos plaloie@n sus actas constitutivas y
estatutos.

En la actualidad este tipo de cooperativas se pugdsificar en dos grupos:

a) Las Cooperativas de Ahorro y Crédito bajo el cdntte la Direccion
Nacional de Cooperativas del Ministerio de BieneStzial; v,

b) Las Cooperativas de Ahorro y Crédito bajo el cdrdeola Superintendencia

de Bancos.

Las primeras se rigen por la Ley de Cooperativdasysegundas por la Ley de
Instituciones Financieras y el Reglamento de ctshn, organizacion,
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funcionamiento, y liquidacion de las CooperativasAdorro y Crédito que realizan
intermediacion financiera con el publico, sujetiasoatrol de la Superintendencia de
Bancos.

1.3.2 Cerradas

Las cooperativas de caracter cerrado son consaeradmo pequefias es decir
poseen en activos 5 millones o menos, son confasiambmo cooperativas
gremiales o institucionales, y estan constituidasgersonas naturales, funcionarios
o empleados sean estos activos o jubilados de denaminstitucién de origen que
puede ser de naturaleza publica, privada o midajrdmismo grupo empresarial o

econdmico.

Generalmente este tipo de cooperativas tienen abjgivo mediante el aporte de
cada uno de los socios, solventar pequefias nedesifiaancieras o autofinanciarse
para brindar servicios adicionales a los finang@@mo asistencia médica, medicina
a un costo mas econOmico, acceso a comisariatds ihstitucion, afiliaciones a

centros médicos entre otras coberturas.

La manera por la cual se realiza el cobro o apdeteada uno de los socios es a
través de los roles de pago de la institucidbncaple a los casos donde existe una
relacién de dependencia laboral.

Sin embargo existen cooperativas cerradas que éadido en forma voluntaria
estar bajo el control y supervision de la Supenitecia de Bancos por lo que dicho

organismo establecid una resolucién:

“Las Cooperativas de Ahorro y Crédito, que no dafistaser consideradas como
cooperativas institucionales, decidan en formantalia seguir bajo el control de la
Superintendencia de Bancos y Seguros, deberan icuropl todas las normas de
solvencia y prudencia financiera y los requerinoenfjue exija este organismo de
control. Esta decisiéon la deberan adoptar has?a de abril del 2008, caso contrario

pasaran al control de la Direccibn Nacional de @oafivas del Ministerio de
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Inclusion Econdémica y Social y se procederd a amtiel certificado de

autorizacion.*

1.4. ORGANISMOS Y LEYES QUE REGULAN LAS COOPERATIVA S

Debido a la distinta naturaleza juridica de la quevienen las cooperativas
comparadas con otras organizaciones empresarigiasa su constitucion,

organizacion y funcionamiento, se sujetan tambikagialaciones diferentes.

Asi, las Cooperativas se rigen por la Ley de Catpars y son controladas por la
Direccién Nacional de Cooperativas y la Superintémeith de Bancos y Seguros,
mientras que las Compairiias se regulan por la Leyosepafias y son controladas
por la Superintendencia de Compafias.

De igual manera existen otros organismos de int&gracooperativa como son las
Uniones y Federaciones, que han sido adheridam@bnamiento de las diferentes
clases de Cooperativas existentes, entre los csalescuentran:

Cuadro N° 2
ORGANISMOS DE INTEGRACION COOPERATIVA

ORGANISMO | SIGNIFICADO DE LA SIGLA CUNDAGHN
FECOAC Federjaa\crilgprgl?/ Cé(r)ggi(tecr)ativas de 1962
FECOV] Federacié\r} i\(jii r%I(zioperativas de 1964

COBOAPNECRC,)ATDI\E/AS 1964
FENACAFE Federacion IC\I::?ei(t)z:Izlr ;JI: Cooperativas 1967

4 Junta Bancaria del Ecuad@tesolucion No. JB-2007-1036el 22 de Noviembre del 2007, Art. 1,
Pag. 2.
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FENACOBA Federacion Nacional de Cooperativas 1970
Bananeras
COOPERATIVA
DE SEGUROS 1970
FEDETAXIS Federacion NaC|ona_I de Cooperativas 1971
de Taxis
ICE Instituto Coop_gratlvo Ecuatoriano de 1972
Educacion y Desarrollo

Fuente: Direccion Nacional de Cooperativas

Por su parte, la Direccién Nacional de Cooperatdgaka dependencia del Ministerio
de Bienestar Social, legalmente encargada dedastas de aprobacion y registro de
las organizaciones cooperativas, a fin de otorgapersoneria juridica, de
fiscalizarlas y asesorarlas, de aprobar los esttytlanes de trabajo y vigilar el
cumplimiento de la Ley y Reglamento General de @oatjvas; ademas le

corresponde dentro de sus obligaciones apoyaremmsos provenientes del Fondo
Nacional de Educacién, a programas de educaci@acitacion, investigacion y

asistencia técnica especializada en legislaciore oealicen las Federaciones
Nacionales de Cooperativas para fortalecer elmeteooperativo en el pais, asi
mismo realizara publicaciones del material eduoagide capacitacion.

Dentro de la Direccién Nacional de Cooperativad,dg establece que debe existir

el Consejo Cooperativo Nacional, el mismo que éstdaegrado por:

v El Director Nacional de Cooperativas (Presidente)

<

Director Ejecutivo del Consejo

<

Un representante de la oficina de Planificacion lalePresidencia de la
Republica

Un representante de la Confederacion Nacional apé€rativas

Un representante de las Instituciones de Créditip@ativo (FECOAC)

Un representante del Instituto Cooperativo Ecuanari(ICE)

Un representante del Instituto Nacional de Desar/Agrario (INDA)

D N N N NN

Un representante del Ministerio de Educacion y@afh

® Ley de Cooperativas, Op. Cit., Titulo VIII, ArtO%4ag.8
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Las atribuciones del Consejo Cooperativo Nacioralesfocaran a regularizar,
aprobar y coordinar programas de trabajo de to@msnktituciones y organismos
nacionales y extranjeros que se dediquen a pronehvaesarrollo del movimiento

Cooperativo, asi como:

v' Estudiar los problemas que dificultan el adelareb Gooperativismo en el
Ecuador y programar sus soluciones

v' Establecer la politica y linea de accion que delseguir el movimiento
cooperativo, para que sea ejecutado por los omgasisespectivos

v" Formular el Plan Nacional de Fomento Cooperativo

v' Formular las reformas legales necesarias, parajelrdesenvolvimiento del

Sistema Cooperativo Nacional.

1.5. DEFINICIONES DE COOPERATIVAS

Segun las distintas definiciones que se da a lasp&ativas en donde se las
menciona no solo como una asociacién sino como satéedad y como una
empresa, es necesario precisar su naturalezacprpdies tienen caracteristicas o

elementos que la distinguen y la hacen diferentades formas empresariales.

La Constitucion del Ecuador, define a las Coopeaatcon el caracter de Empresas
Econdmicas, y su forma de propiedad, como comumitade autogestion, es decir
gue, pertenecen a las personas que trabajan perearemte en ellas, usan sus

servicios 0 consumen sus productos.

De acuerdo a la Ley de Cooperativas, se define:

“Son cooperativas las sociedades de derecho priveatonadas por personas
naturales o juridicas que, sin perseguir finalidade lucro, tienen por objeto
planificar y realizar actividades o trabajos dedjiio social o colectivo, a través de
una empresa manejada en comun y formada con léaajdor econdmica, intelectual

y moral de sus miembro§.”

® Ley de Cooperativas, Op. Cit., Titulo I, Art. Bd?1
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Segun el Congreso de la Alianza Cooperativa Intéonal, realizado en
Manchester, en octubre de 1995, constante en slarBeion de Identidad y

Principios y aceptada por la Doctrina, dice que:

"Las cooperativas son asociaciones voluntariaselsopas y no de capitales, con
plena personeria juridica, de duracion indefinideesponsabilidad limitada, en las
que los individuos se organizan democraticamefitede satisfacer sus necesidades
y promover su mejoramiento econémico y social, camomedio de superar su
formacién individualista y en las cuales el motdal trabajo y de la produccion, de

la distribucién y del consumo, es el servicio yehéucro™

Las diferentes definiciones llevan implicitos umaies de valores y principios que
caracterizan y distinguen a las cooperativas, dalémas tipos de asociaciones que
existen, y que las convierten en uno de los mextiés eficaces para el desarrollo
econdmico, social, cultural, y democratico de losies, siendo un medio de ayuda
mutua para beneficio de todos, donde su principgtivo es el servicio y no el lucro

o la ganancia facil; las cooperativas se rigengstaitutos y por la ley de asociaciones
cooperativas, la consigna es el espiritu de herathedgualdad entre sus miembros,
donde todos tienen los mismos deberes y derectioade existe la ideologia de que
solo aquel que piensa, razona y actla de acuenmddosoprincipios cooperativos
puede llamarse cooperativista.

1.5.1 Diferencias entre Clientes y Socios.

El término socio, implica un desarrollo conceptigbparticipacién, co-gobierno, co-
administracion, la definicion que establece el idicario define “persona asociada
con otra u otras para algun fin; individuo de unaiedad o agrupacion”.

Actualmente se ha introducido un nuevo conceptelenedio cooperativo, pues la
administracion moderna de las cooperativas finaasidhan adoptado el término
socio, que involucra la participaciéon a plenitudep su aporte o trabajo le otorgan el

" Alianza Cooperativa Internacionaley 6756 de Asociaciones Cooperativ@stubre del afio 1995,
Cép. 1, Art. 2, Pag. 9
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derecho a tener voz y voto, participa de los radols y rendimientos del proceso,

sean estos positivos 0 negativos.

Por lo tanto trabajar con socios implica muchas nusas, pues abre espacios de
participacion, permite otras opiniones, escuchaayaala voluntad de los verdaderos
propietarios de la cooperativa; implica abrir ldomimacion, desconcentrar los
procesos, en muchos de los casos implica demortonta de decisiones hasta
consultar a las bases, por lo que es indispengafolenar y entrenar a los socios

para analizar situaciones y tomar decisiones cgample

Por otro lado el cliente es la persona que utitiaa asiduidad los servicios de un
profesional o de una empresa, su participacion Esna, pues se convierte en
simple receptor o comprador de un producto o desemvicio; hoy en dia la
actualizaciéon del marketing ha permitido que loentes sean consultados y
mimados, desde una perspectiva de fidelizarlos pae sigan frecuentando el

negocio.

El cliente esta firmemente ligado a una empresa mpréenece a un grupo de
accionistas o inversionistas que ofrecen servidiasado en un modelo empresarial

capitalista que conduce a la concentracion de za@ye la explotacion.

Desde la perspectiva de objetivos instituciona€laro que la Cooperativa tiene
socios, pues el concepto cooperativo rechazaliaaagivn de las necesidades de sus
usuarios, como mecanismo de rentabilidad; las passge asocian porque buscan
sistemas novedosos para realizar transaccionesns@bque ello tiene como fin un
beneficio social a lo que se denomina “Acto cooperj entre socios, muy

diferente del “Acto mercantil”’, realizado con clies.

1.6. REQUISITOS PARA CONFORMAR UNA COOPERATIVA

Los requisitos para conformar una cooperativa saamtran establecidos por la Ley
de Cooperativas y regulados por organismos de aasdmo la Direccién Nacional
de Cooperativas y la Superintendencia de Bancosegur8s para aquellas
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cooperativas que se ajustan a requerimientos deoéganismpsu base legal busca
establecer un marco regulatorio para su constiygiésponsabilidades, estructura

interna, administrativa y econémica.

1.6.1 Base Legal

Las Cooperativa de Ahorro y Crédito que al momel®#®u constitucion, no superen
el monto minimo de activos establecidos por la S8ofndencia y la Junta General,
no podran estar bajo el control de la Superintecidguor lo que Unicamente deben
regirse a los requisitos establecidos por la LeyCdeperativas siendo estos los

siguientes:

v' Se requiere de por lo menos once personas, sabaselde cooperativas de

consumo.

v' Aprobacién por mayoria de votos en Asamblea Gendell estatuto que

regira a la cooperativa.

v' Es de competencia exclusiva del Ministerio de BitareSocial estudiar y
aprobar los estatutos de todas las cooperativgsstnalas y concederles

personeria juridica.

v' La existencia legal de las cooperativas, serati parla fecha de inscripcion
en el Registro, la misma que se realizard en laddibn Nacional de

Cooperativas.

v' La responsabilidad de una cooperativa esta limi@daapital social, sin
embargo puede ampliarse por resolucion de mayeribsl socios, en una
Asamblea General, siempre que el Ministerio de &&ar Social apruebe tal

reforma en el estatuto.
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Las cooperativas se constituyen por tiempo indddine menos que en el

estatuto se limite su duracidn.

Por otra parte si las cooperativas al momento deosstitucion cumplen con los

requisitos establecidas en el Decreto Ejecutivo 3l aplicable Unicamente para

aguellas que estan bajo el control de la Supedetsria deberan presentar los

siguientes requisitos:

a)

b)

d)

Presentar la solicitud respectiva en la Superirtecid de Bancos y Seguros.

La lista de socios fundadores con los siguientessdanombre, domicilio,
ocupaciéon, nacionalidad, copia de la cédula de tidigsh y copia del
certificado de la ultima votacién, para el casoedaatorianos; y, copia del
pasaporte junto con la visa de inmigrante o no gnamte autorizado para

comerciar, para el caso de extranjeros.

En el caso de personas juridicas se remitira lardentacion que acredite su
existencia juridica, copia certificada del nombram del representante legal
y del nimero del registro Unico de contribuyentes.

Antecedentes de los fundadores que permitan prabaesponsabilidad, y

solvencia, acreditada en la hoja de vida, anteced@tadémicos y laborales.

Presentacion de la declaracién juramentada de iemda que indique que

los recursos provienen de actividades licitas.

Certificacion de informacion crediticia actualizadeitida por un buré de
informacién crediticia o la central de riesgos deSuperintendencia de
Bancos, en la que se destague que no registraracardacida o cartera

castigada.

8 Ley de Cooperativas, Op. Cit.,Titulo I, Art. B;P4g. 2
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g) Copia certificada del acta de la asamblea consftdirmada por todos los
fundadores, en la que se haya designado un congejadministracion

provisional conformado por no mas de cinco miembros

h) Estudio de factibilidad econdmico y financiero da tooperativa a

constituirse, para lo cual la Junta Bancaria detexra el periodo de analisis.

i) Certificado de integracion del capital social, exido por la institucion

financiera que haya recibido el depdésito.

J) Dos ejemplares certificados del proyecto de estatptobado en la asamblea
de los fundadores, el que contendra, por lo menas, siguientes

especificaciones:

1. El nombre o razoén social, responsabilidad y doicié la cooperativa.

2. El objeto social, debidamente concretado a lavidaties establecidas

en éste decreto.

3. Elimporte del capital social inicial en certifiezlde aportacion, con la

determinacion del valor de los mismos.

4. Los requisitos para ser socios, asi como sus desgchbligaciones.

5. La forma en que se organizaran los organismos ddemgm Yy

administracion de la cooperativa.

De acuerdo a los procedimientos establecidos unajwe todos los requerimientos
sean presentados, quien efectuara el analisictégregal de la documentacion sera
la Superintendencia de Bancos y en el término sensa dias laborables, autorizara

0 negara la constitucion de la cooperativa, asiocapnobara el estatuto social.

La Superintendencia de Bancos podra disponer d® afambios en el estatuto, asi

como en la normativa interna de las cooperativasuaiquier tiempo; La resolucion
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gue otorgue personeria juridica a la cooperatigapublicara en un periédico de
circulacion nacional y en el Registro Oficial, yt#d efecto una vez inscrita en el
Registro Mercantil del cantén donde la cooperdijessu domicilio principalf

1.7. EVOLUCION DE LAS COOPERATIVAS CONTROLADAS Y NO
CONTROLADAS POR LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y
SEGUROS

Un aspecto de gran importancia que ha beneficiddoe&olucion y crecimiento de
las cooperativas tanto controladas como no coul@slas que a través de sus 1.300
sucursales y agencias han podido llegar a toderébirio nacional.

La participacion que ha tenido el sistema cooperaten actividades de
intermediacion financiera, ha permitido destacatsatro del Sistema Financiero
Nacional, como es el caso de las cooperativasaadtas que representan alrededor
del 40% del total de instituciones controladas lpoSuperintendencia de Bancos y

Seguros.

Probablemente la mayor parte de las personas qugamt servicios de

intermediacion financiera lo hacen a través de emijvas (tanto controladas como
no controladas), esto ha permitido que las coopasase posicionen en tercer lugar,
después de la banca privada y de las institucifinescieras publicas, como se

muestra en el siguiente grafico:

° Decreto Ejecutivo N° 354 00perativas de Ahorro y Crédito de Intermediadigmanciera R.O N°
79 del 10 de Agosto del 2005, Titulo II, Art. 6P&Ag. 3-4
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Cuadro N° 3

DESARROLLO FINANCIERO DE COOPERATIVAS
CONTROLADAS Y NO CONTROLADAS

SECTOR FINANCIERO DEL ECUADOR
EVOLUCION DEL ACTIVO TOTAL
EM MILLONES DE DOLARES

Dic-01 | Dic-02 | Dic-03 | Dic-04
BANCOS PRIVADOS 4,928 | 5,789 | 6,666 | 8,142
IFIs PUBLICAS 1,082 | 915 993 | 1,092
CACs (INCLUYE NO CONTROLADAS) | 288 386 636 911
SOCIEDADES FINANCIERAS 301 333 | 401 463
ASOCIACIONES MUTUALISTAS 119 170 | 216 305
TOTAL 6,718 | 7,593 | 8,912 | 10,913

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros e informéeidmtada por COLAC

Si se analizan las cifras presentadas en totabokeptajes, se puede evidenciar que
la participacion de las cooperativas en los pedodomparados ha tenido
crecimiento, ya que el aiflo 2001 sus activos cooresgn al 4,3% comparados con el
total de activos del sector, para el afio 2002 stigoa ascienden al 5,8%, para el
afio 2003 su porcentaje se eleva al 7,1% y paréoeR@04 sus activos alcanzan el
8,3% es decir, su participacion en las operacidinascieras se duplicaron en los

cuatro afnos analizados.

El promedio de operaciones de las Cooperativashierd y Crédito controladas o
no controladas, tiene mayor grado de crecimientopewado con otras sociedades
financieras y asociaciones mutualistas, lo queswierte en un indicador de la
capacidad financiera para con los socios; el w#asus activos afo tras afo se han
ido acrecentando, lo que se podria entender commmplimiento de uno de los

importantes objetivos que tienen las Cooperativesas el desarrollo de sus socios.

Pese a que el sector de los Bancos Privados ocugaan porcentaje del total del
Sistema Financiero, el lugar en el que se ha posido las Cooperativas ha
superado a otros sectores que hace afos atras temdasituacion financiera mas
estable, en la que su estructura de activos padsenha éptica de solvencia
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Grafico N° 2
COMPARATIVO EN PORCENTAJES AL ANO 2004
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Fuente: La autora

Si se compara los porcentajes establecidos al @04, 2se puede ver que el
porcentaje que ocupa las Cooperativas de Ahorreéditd tanto controladas como
no controladas es del 8%, equiparado con el pagerde las Instituciones
Financieras Publicas es de apenas 2 puntos poatestéste sub sector ha sido el
gue mas afectado segun el periodo analizado yawgparticipacion bajo del 16,1%
en el afio 2001 al 10,0% para el afio 2004.

Gran parte del espacio que las Instituciones Fieea& Publicas perdieron fue

tomado por las Cooperativas de Ahorro y Crédito.

1.7.1 Cooperativas no controladas por la Superintelencia de Bancos y

Seguros

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito, que no estgetas bajo la supervision y
control de la Superintendencia de Bancos y Segejersien el objeto de su negocio
una vez que han sido debidamente creadas mediaat&ata Ministerial, por lo que
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también son legales y estan reguladas por la Direddacional de Cooperativas

(DNC) y el Ministerio de Bienestar Social.

Con la finalidad de regular la situacion de las @ativas no controladas la
Superintendencia de Bancos, mediante Decreto BjedNb. 1227 del 19 de marzo

de 1998 en su segunda disposicion transitoria leset3

“Para el caso de las cooperativas de ahorro ytorétiertas al publico en general
gue se encuentran actualmente en funcionamienjo,ebaontrol de la Direccidn
Nacional de Cooperativas del Ministerio de Bierne§acial, deberan solicitar su
ingreso al control de la Superintendencia de Baecosl plazo perentorio de 1 afio
contado a partir de la publicacion de éste reglamen el R.O. No. 282 del 24 de
marzo de 1998, para lo cual previamente deberarplaugon las disposiciones
previstas en este reglamento y aquellas que pafeatb expida la Superintendencia
de Bancos.

En caso de no hacerlo deberan transformarse erexaimas de ahorro y crédito

cerradas, es decir dejar de captar recursos diétpabliquidarse.”

Segun la Codificacion de Resoluciones de la Suigriencia de Bancos y Seguros,
para que las cooperativas de ahorro y crédito cladkas por el Ministerio de
Bienestar Social , pasen a formar parte del codiola Superintendencia, deberan
tener un monto minimo de activos de diez millonegldlares (USD $10°000.000);
de igual manera deberan remitir informacién solbresituacion financiera de la
entidad; el gobierno corporativo; sus oficinas; uyy proyecto de estatuto que
contenga las previsiones del Decreto Ejecutivo B4, en el caso de que los
documentos no estuvieren conforme a los requidigmiestos, se los devolvera a la

entidad en un plazo de 30 dias, prorrogables.

19 REGISTRO OFICIAL No.282,Reglamento de constitucién, organizacién, funcideatn y
liquidacion de las cooperativas de ahorro y crédifioe realizan intermediacion financiera con el
publico sujetas al control de la Superintenden@areiglamento de Bancodel 24 de marzo de 1998,
Quito- Ecuador, Pag. 16

' Superintendencia de Bancos y SeguBmsjificacion de Resoluciones de la Junta Bangditigo I,
titulo XXIII, Capitulo. I, seccion I, Art. 1, 2 y,Pag. 1
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1.8. COOPERATIVAS CONTROLADAS POR LA SUPERINTENDENCIA
DE BANCOS Y SEGUROS

Las Cooperativas controladas por la Superintendeseicaracterizan principalmente
por que utilizan dentro de sus estructuras finaasien “Plan Unico de Cuentas”, lo
cual ha permitido establecer uniformidad dentro lalegpresentaciéon de Estados
Financieros, los mismos que son reportados diantangde manera consolidada al

final del mes.

Dentro del grupo de Cooperativas de Ahorro y Ceédantroladas, supervisadas y
autorizadas debidamente por la Superintendencséeexilos tipos de clasificaciones,

las denominadas de primer piso y las de segundo pis

Las Cooperativas de primer piso son aquellas qtém esstablecidas dentro del
Decreto Ejecutivo No0.354, como aquellas que realimgermediacion financiera con
el publico en general, son cooperativas de ahooré@gito que captan recursos en las
cuentas de pasivo mediante cualquier instrumerridigo, sea de sus socios, de
terceros o de ambos; reciben aportaciones en lastasi patrimoniales con la
finalidad de conceder créditos y brindar serviéinancieros permitidos por la Ley.

En una definicion mucho mas concreta sobre el qgiacde cooperativas de primer

piso se cita el siguiente articulo:

“Art. 3.- La Superintendencia autorizara la cdosibn y concederd personeria
juridica uUnicamente a las cooperativas de ahorrocrgdito que realizan

intermediacién financiera con el publico en genefal

Mientras que las Cooperativas de Ahorro y Crédié@egundo piso son instituciones
financieras que sujetas al control de la Superd@eraia tienen por objeto operar
Unicamente con las cooperativas asociadas de pgiser no siéndoles permitido

prestar los mismos servicios financieros a losasogiclientes de las cooperativas de

primer piso.

12 Superintendencia de Bancos y Seguros, Op. @illgTl, Art. 3, Pag. 2
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Para que una cooperativa de segundo piso pueda@osstituida, se requerira
adicionalmente a lo que establezca la Superintengel®e Bancos y Seguros que se
integre con al menos veinte y cinco cooperativapri@er piso, de las cuales al
menos el cincuenta porciento deberan ser Coopasatie Ahorro y Crédito bajo el
control de la Superintendencia de Bancos y Segadmmnas la Junta Bancaria sera
quien determine su capital social minimo y el valercada certificado de aportacion
sera de cien délarés.

Las normas de caracter general para la constitufitmcionamiento, operacion y
liquidacion de cooperativas de ahorro y créditeelgundo piso, seran expedidas por
la Junta Bancaria; de igual manera su constitugdabera cumplir estrictamente con
todas las normas de solvencia y prudencia finamciestablecidas en la Ley y
expedidas por la Junta Bancaria, especialmentescaivel de patrimonio técnico,
calificacion de activos de riesgo y constitucion pl@visiones y la gestién y

administracion integral de riesgos.

En cuanto a la conformacion del Consejo de Admiaigbn de las Cooperativas de
Segundo Piso estard integrado en al menos el @pentciento por representantes
de Cooperativas socias, asi mismo el Consejo ddakdjg estara integrado en al
Mmenos sesenta por ciento por representantes deef@bgps socias; en cuanto a la
designacion de vocales de los Consejos es pergamalo que al terminar sus

funciones en sus representadas, también termisasafunciones en la Cooperativa

de segundo piso.

Los presidentes de los Consejos deberan perteaeCeroperativas socias que se
hallen bajo la supervisién y control de la Supendencia de Bancos y Seguros.

Entre las Cooperativas mas destacadas de segusaseiencuentra FINANCOOP,
constituida el 27 de Agosto de 1999 cuyo objetitogipal es movilizar, canalizar y
gestionar recursos financieros del sistema coadperde ahorro y crédito, asi como

de instituciones de desarrollo que buscan fortaleksector cooperativt.

13 |dem.,Titulo VII, Art. 54, P4g. 16
4 www.financoop.net
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1.9. DIFERENCIAS ENTRE LAS COOPERATIVAS CONTROLADAS Y
NO CONTROLADAS POR LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y
SEGUROS

Para poder esclarecer de una mejor manera lagmifas que caracterizan tanto a
las Cooperativas controlas como las no controlagaspuede sefalar que en la
actualidad, en el pais existen alrededor de 1.80farativas de ahorro y crédito en
donde solamente 40 de ellas, estan dentro de leriStgmdencia de Bancos y
Seguros, lo que no implica que las 1.260 Coopamtsean ilegales, ya que estan
legalmente constituidas dentro de la Direccion blaai de Cooperativas y el

Ministerio de Bienestar Social, que actualmentdoseonoce como Ministerio de

Inclusion Econémica y Social (MIES).

En cuanto a la participacion de sus activos se gwatbtar, que en el pais las
Cooperativas de Ahorro y Crédito, cuyos activosesaip los 10 millones de ddlares
automaticamente pasan bajo el control de la Supedencia de Bancos y Seguros,
para lo cual deberdn presentar los requisitos aterrdine la Junta Bancaria, e
iniciar el proceso de ajuste al esquema de conpafa lo cual cuenta con
asesoramiento de la entidad, normalmente el pradesoentre uno y dos afos; no
es asi en el caso de las cooperativas no contsolqg@ se rigen por la Ley de
Cooperativas y son supervisadas por la Direcciéoidwal de Cooperativas y el
MIES.

Otra de las caracteristicas que diferencia a lagp€mativas de Ahorro y Crédito
controladas, es el cumplimiento con normas de solgeprudencia y buena practica
de gestion financiera y administrativa, las cuakedasan en la Normas de Basilea,
su contabilidad es estandarizada en base a unipiem de cuentas, recibe auditoria
externa por parte de la Superintendencia de Bap@egguros anualmente; al igual
gue otras instituciones financieras como son loscBs, las Cooperativas tienen la
obligaciébn de publicar y presentar semestralment® llances financieros en
cualquier medio de comunicacion escrito de la Ided| ademas deben cumplir con
criterios muy estrictos de calificacién de cartgide estimacion de provisiones para

valuacion de activos.

40



Las Cooperativas controladas tienen reglamentosiyuaies de control interno, de
igual manera estan sujetas al control de un depart® de Auditoria Interna, cuyo

auditor deberd ser calificado previamente dentrta @uperintendencia de Bancos y
Seguros; las Cooperativas controladas deben cuagpliprocesos de calificacion de
activos de riesgo de acuerdo a los plazos estdbicasi mismo tienen la obligacién
de mantenerse informadas y revisar peridodicamestadsoluciones que expide la

Superintendencia de Bancos y que publica en sun@3yeb, www.superban.gov,ec

pues en caso de no aplicar dichas resolucionespéganismo sera el encargado de

establecer multas econémicas a las cooperativasinfas-

Pese a las diferencias sefialadas dentro de amplossde Cooperativas, las dos se
encuentran legalmente establecidas y autorizadasdbintos organismos de
control, lo que permite que el publico en genetwdda realizar sus depdsitos con

total tranquilidad.

1.10. SISTEMA COOPERATIVO DE AHORRO Y CREDITO

Quien impulsé al Sistema Cooperativo de Ahorro gdito fue Friedrich Wilhelm
Raiffeeisen, de nacionalidad alemana, nacio ele8thdrzo de 1818 y fallecio el 11
de marzo de 1888, este hombre dejé un legado d&rierpia en cooperativismo de

ahorro y crédito.

Raiffeeisen, basado en los principios de auto adtraion, auto responsabilidad y
auto ayuda, fund6 423 cooperativas de crédito epassi natal, principios que aun
contindan vigentes en mas de 100 paises del muathole se estima alrededor de
300 millones de socios, en mas de 700.000 coopasati

En 1846 Raiffeeisen, fundé la asociacion para taraion de pan y frutas, debido a
gue la economia libre e independiente daba lugguealos sectores prestamistas
agudizasen la pobreza, tiempo después en el afp fLBBI6 la asociacion de crédito
de Heddesdorf, posteriormente en el afio de 187Rrs el Banco Cooperativo
Agrario Renano en Neuwiend, como primera caja aémtiral, en éste periodo

5 www.superban.gov.ec
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intentd crear el seguro cooperativo sin embrag@amsiguié su objetivo, 34 afios
después de su deceso en el afio de 1922 se fued@ueb cooperativo en la ciudad
de Berlin, al cual le pusieron el nombre de suyrsar. '

Para el afio de 1866, Raiffeeisen escribié el lidtas asociaciones de cajas de
crédito como medida para evitar la miseria de lablagion rural, artesanal y
obreros urbanos"su masiva difusién en todo el mundo permitié gaeconociera
sus experiencias en la formacién de Cooperativashoero y Crédito, por lo que el
libro llegd a tener ocho ediciones.

En la actualidad la participacion sostenida, y ialecion continua que han
mantenido las Cooperativas de Ahorro y Créditdhase posibilitado a través de las

organizaciones nacionales como internacionales:

v" A nivel nacional la Federacién Nacional de Coopeaatde Ahorro y Crédito
(FECOAC).

v" A nivel latinoamericano, la Confederacién Latinoaicena de Cooperativas
de Ahorro y Crédito (COLAC); Yy,

v" A nivel mundial, la Organizacion Mundial de Cocgteras de Ahorro y
Crédito (WOCCU).

Varios han sido los acontecimientos que han maredddesarrollo del Sistema
Cooperativo de Ahorro y Crédito en el pais, heahashan ayudado a consolidar su
formacion, sin embrago cabe destacar la organizagiée han desarrollado por
iniciativa propia, aprovechando crisis econémicasapincentivar a los socios el

ahorro, a continuacién se detallan algunos dedostacimientos mas relevantes:

16 Federacién de Cooperativas de Ahorro y Crédieyista Cooperativa)® 35, Quito, Febrero del
afio 2005 P&ag. 29.
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Cuadro N° 4

PRINCIPALES ACONTECIMIENTOS
DEL SISTEMA COOPERATIVO DE AHORRO Y CREDITO

ANO ACONTECIMIENTO

1849 Raiffeeisen funda la primera sociedad deiteréd

1864 En Heddesdorf, Raiffeeisen, establece la primempeamtiva de crédito, exhorta |al
pueblo al ahorro colectivo y préstamo con inter&smmo de recargo.

1900 En Levis,- Québec nace la primera cooperativa @elitr norteamericana por gl
periodista Alfonso Desjardins.

1906 Se promulga la primera ley para las cooperatie crédito norteamericanas.

1909 _® dicta la primera Ley de Cooperativas de CréditeE.UU., en Massachussets.

1934 Se crea la Credit Union National Associatiob/lA), en Estes Park Colorado.

1935 Se fundé CUNA MUTUAL INSURANCE SOCIETY, pareofeger a los socios.

1037 El 30 de Noviembre el General Alberto Enriquez Gade expide la primera Ley de
Cooperativas en el Ecuador.

1048 Se estable el tercer jueves de octubre como eledéelebracion de las cooperativas de
ahorro y crédito.

1958 CUNA se convierte en asociacion mundial,isiesfde lucro.

1961 El Dr. José Maria Velasco lbarra, crea lad2idn Nacional de Cooperativas.

1063 El 30 de junio se constituye la Federacion de Qatpas de Ahorro y Crédito del
Ecuador.

1964 El 12 de diciembre se forma el Banco de Coopemitdel Ecuador, como entidad
crediticia.

1966 Se promulga la segunda Ley y Reglamento Gener@bdeperativas, en la Presidencia
de Clemente Yevori Indaburu.

1969 Nace COOPSEGUROS del ECUADOR, bajo el auspiciadeelCOAC.

1971 El 5 de marzo se declara obligatoria la ensefiaelzeodperativismo a nivel primarioly
secundario segun Resolucion del Ministerio de EddnaNo. 622.

1976 Se reduce significativamente la asignacion presipria a la direccion Nacional de
Cooperativas.

1088 La FECOAC comienza a trabajar en créditos con destés de Financiamiento: uha
preveniente de fondos BIDCOLAC ; y la otra fuerdsdrla en recursos propios

1901 El 13 de diciembre nace, la Corporacion de EstugidSesarrollo Cooperativa,
CEDECOOP.

1992 El 7 de agosto de 1992, el Dr. Rodrigo Borja Ceglbbjeto totalmente, el proyecto
de Ley que creaba la Superintendencia de Coopasativ

1995 El 15 de mayo en el pais, se crean las caipoes de servicios especializadps:
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AUDICOOP, SYSTECOOP Y CONSULCOOP para asistencienitd de lag

cooperativas.

1998 El Dr. Fabian Alarcén, expide el Reglamento de ttm$én, organizacion
liquidacion y funcionamiento para las cooperatdashorro y crédito.

1998 Se conformd el Consorcio de Cooperativas de Ahpr@yédito del sector Rural del

Ecuador en la ciudad de Santo Domingo de los Cabsra
1999 Se concedid personeria juridica a la Cengr&@rddito Cooperativo, FINANCOOP.

1999 La ONU emite un informe respaldando al mowirtieooperativo.

En el mes de abril se realizé una marcha pacificeagiva de de lideres, dirigentes y
1999 socios para exigir del gobierno de turno se desaleng) dinero que las cooperativias

mantenian en la banca.

Fuente: La autora

1.11. PRINCIPIOS COOPERATIVOS

El sistema cooperativo en general, tiene como puaoartida siete principios
basicos, los mismos que aseguran gque una cooperatimntenga su espiritu
democratico y se desenvuelva como negocio séliderye, éstos principios han sido
arduamente divulgados por diferentes organizacjolaeglianza Internacional de
Cooperativas (ACI) ha sido una de las principaEest@as para su aplicacion a nivel

mundial.

1.11.1 Naturaleza de los Principios Cooperativos

Los principios cooperativos nacen con las llamddaglas aureas” el 24 de octubre
del afio 1844, de un grupo de obreros ingleses mdeuna organizacion cooperativa
de caracter legal, con los aportes de sus integgarfie el primer almacén

cooperativo en la Ciudad de Rochdale, Inglaterstiaba formado por tejedores
desocupados de la fabrica de tejido de Rochdaeguales aportaron como capital a
la nueva Sociedad la cantidad de 28 peniques cagahoy en dia son conocidos
como "Los Pioneros de Rochdale", quienes iniciatemgrantearon un modelo de

sociedad de ayuda mutua, con ello nacieron lasepasncooperativas de consumo,
de ahorro y de crédito aunque finalmente se cad\rt sindicato.
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Grafico N° 3
LOS PIONEROS DE ROCHDALE
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Fuente: htt://www.coopi.com.ar/cooperativismo/coop-intronh

Con una constitucion legal y bajo el titulo de “Rdale Society of Equitables

Pioneers”(Sociedad de los Equitativos Pioneros deh&dle), se auto impusieron
reglas que debian respetar rigurosamente y querfuara de las principales causas
de su éxito, ademas crearon una carta que estlidsdineamientos a seguir dentro
de la organizacion, dando paso al nacimiento delownado cooperativismo

organizado, con ideales de solidaridad que fuersentados en la "Carta de
Cooperacién" que Carlos Horteserth, principal irepdbr de ésta fundacion,

present6 ante las Camaras de los Comtfhes.

La cooperacion completa la economia politica akloiar la distribucion de la

riqueza:

v No afecta la fortuna de nadie

v" No trastorna la sociedad

v No molesta a los hombres del Estado
v

No constituye una asociacion secreta

" FECOAC, “Pioneros de Rochdal®evista Cooperativaafio 2007, No. 38, Quito, Abril del afio
2007, Pag. 21.
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No quiere ninguna violencia
No causa ningun desorden
No ambiciona honores

No reclama favores

No pide privilegios especiales

No trata con holgazanes

DN N N NN

No busca ayuda oficial

Estas reglas fueron revisadas por la Alianza Cabparinternacional en 1937. En
1966 se agregd una redaccién adecuada a los nuievogos, a través de los
siguientes principios: adhesion libre y voluntariatganizacion democrética,
limitacion del interés al capital, distribucion @xcedentes entre asociados en
proporcidn a sus operaciones, promocion de la eifutae integracion cooperativa;
posteriormente el modelo establecido de princigmsperativos fue reestructurado
en la ciudad de Mayorga, en el afio de 1988, quedestablecido:

Adhesion libre y voluntaria

Un voto por persona

Reparticion de los excedentes en forma proporcatad servicios utilizados
Interés limitado del capital

Neutralidad politica y religiosa

Venta al contado

AN N N NN

Desarrollo de la educacién

El aporte de grandes pensadores Roberto Owen,eStavlrier, Louis Blanc, fueron
de gran importancia pues se tomé en consideraoc®escritos sobre las ventajas de
la cooperacibn humana como instrumento para alcaleasuperacion de las

personas, la justicia social y el bienestar delases necesitadas.

Sin embargo la naturaleza de los principios codpei esta basada en verdades o
directrices, no dogmaticas, sino nacidas de lar@&msa cooperativa; inducidas de
la observacién y proyectadas por deduccién al muwadgerativo en general, pues
constituyen la base generadora de valores detlarauue desarrollan las entidades

financieras, y que con el pasar del tiempo se Harevolucionando o mejorando
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pues finalmente la aprobacion definitiva de logesigrincipios cooperativos fue
establecida en el siglo XXI, enunciados en el XX&bngreso de la Alianza
Cooperativa Internacional, celebrado en la ciudatednchester el 23 de Septiembre
del 1995:

Adhesidén voluntaria y abierta

Gestién democratica por parte de los asociados
Participaciéon econémica de los asociados
Autonomia e Independencia

Educacion, formacion e informacion

Cooperacion entre cooperativas

DN N N N N RN

Interés por la comuniddd.

1.11.2 Formulacién de Principios Cooperativos

Los principios cooperativos son lineamientos pordimede los cuales las
cooperativas ponen en practica sus valores, comodel ayuda mutua,
responsabilidad, democracia, igualdad, equidadigasa@ad, los socios creen en los
valores éticos de honestidad, transparencia, reapdidlad social y preocupacion

por los demas.

Principio 1: Adhesiéon Voluntaria y Abierta

Las cooperativas son organizaciones cuya afiliaegwoluntaria y abierta para todas
aguellas personas dispuestas a utilizar sus sesvigi dispuestas a aceptar las
responsabilidades que conlleva ser socio sin ditacion de género, raza, clase

social, posicion politica y/o religiosa.

Principio 2: Gestion Democratica por parte de los &cios

Las cooperativas son organizaciones democraticasrot@das por sus socios,
quienes participan activamente en la definicionlage politicas y en la toma de

18 www.dinacoop.gov.ec
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decisiones, por lo que las personas que son etegata representar a la cooperativa

son quienes deben responder ante sus socios.
En las cooperativas los socios tienen igual dereddhosoto (un socio, un voto),
mientras que en las cooperativas de otros nived@sbien se organizan con

procedimientos democraticos.

Principio 3: Participacion Econdmica de los Socios

Los socios participan de manera equitativa y cdartrdemocraticamente el capital
de la cooperativa, por lo menos una parte de gsitatas propiedad comin de la
cooperativa, usualmente recibe una compensacidtadiey sobre el capital suscrito
como condicibn de aportes, lo que se conoce comificalos de aportacion

obligatorios 0 comunes.

El Consejo de Administracion conjuntamente condosios, son quienes asignan
excedentes para cualquiera de los siguientes ptoposl desarrollo de la
cooperativa mediante la posible creacion de resede la cual al menos una parte
debe ser indivisible; los beneficios para los s®cen proporcion con sus
transacciones con la cooperativa; y el apoyo desatctividades segun lo apruebe la
aportacion de cada socio.

Principio 4: Autonomia e Independencia

Las cooperativas se caracterizan por ser orgaoiz@siautonomas de ayuda mutua,
controladas por sus socios, si entran en acuerotcas instituciones (incluyendo el
gobierno) o tienen capital de fuentes externaseddizan en términos que aseguren
el control democrético por parte de sus socios ywtemgan la autonomia de la
cooperativa.

Principio 5: Educacién, Formacion e Informacion

Las cooperativas brindan formacion e informaciésua socios, a sus dirigentes

electos, gerentes y empleados, de tal forma quérilmayen eficazmente a su
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desarrollo interno y externo, de igual manera mfan al puablico en general
particularmente a jévenes y creadores de opiniércade la naturaleza y beneficios

de la cooperativa.

Principio 6: Cooperacidon entre Cooperativas

Las cooperativas sirven a sus socios de formazeficéortalecen el movimiento
cooperativo, trabajando de manera conjunta por anelé estructuras locales,

nacionales, regionales e internacionales.

Principio 7: Interés por la Comunidad

Las cooperativas trabajan para el desarrollo sim¢ede su comunidad, por medio
de politicas aceptadas por sus socios, pues lafities a obtener son para cada uno

de ellos.

De acuerdo a los siete principios cooperativosizadds anteriormente se puede
establecer que los mismos conforman la naturalezda de las cooperativas, que
solo cuando éstas se constituyen y desenvuelveicwrdo con estos principios se
podré tener la garantia total de que el sistema quen opera la institucion es

totalmente comprometido y enfocado al bienestasaleb.

Las Cooperativas se constituyen como un medio zfizaa el desarrollo de los
socios en comun, y mas aun si se aplica los pioxipoperativos, pues los mismos
sirven como un medio de orientacion para sabel shfoque y naturaleza de las
cooperativas son los adecuados; ya que los prascgnn un medio de orientacion
para jueces, tribunales, funcionarios y socios pc@sstituyen una fuente de

jurisprudencia cooperativa.
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CAPITULO Il

RIESGOS OPERATIVOS, PROCESOS, CONTROL INTERNO Y
MEJORAMIENTO CONTINUO

2.1 DEFINICIONES DE RIESGO

El riesgo segun la Superintendencia de Bancos ywrBegse define como la
posibilidad de que se produzca un hecho generaslpédlidas, que afecten el valor
econdémico de las instituciones, el riesgo dentrtoda organizacion causa el efecto
de incertidumbre sea negativa o positiva, y degemidi de su naturaleza se lo puede
clasificar, es decir si los objetivos financieresven afectados estamos hablando de

un riesgo financierd’

Sin embargo, el riesgo en el contexto de un merdadgmciero, contempla la
probabilidad de que un activo financiero no gang lendimientos prometidos,

dentro de este sector el riesgo tiene tres compesdeasicos:

1. Elcosto y la disponibilidad de capital en deudangersion.
2. La capacidad de satisfacer las necesidades deodinezfectivo en una forma
planificada y programada.

3. La capacidad para mantener e incrementar el capitaable.

Asi como el tamafio de un negocio crece, la comdaldjide sus operaciones
aumenta, y con ello el riesgo, por lo que es neiesa mejor control, y el contar

con adecuados indicadores financieros acordespelatividad del negocio.

9 gSuperintendencia de Bancos y Seguridsrmas para la Aplicacién de la Ley General de
Instituciones FinancierasLibro I, Titulo X, Cap. I, Art. 2, Pag. 203
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La Superintendencia de Bancos como organismo reégute todas las instituciones
financieras, con el propésito de mitigar riesgasluar y verificar los saldos de las
cuentas de activos, pasivos y patrimonio, ingregogastos, exige a todas las
Cooperativas publiguen sus indicadores financiem@nsualmente y de forma
semestral en la prensa, tanto el balance geneealetd mediante circular No.
DGGI-2002-021 del 31 de Julio del 2002), como ¢h@s de pérdidas y ganancias
(decreto mediante circular No.SBS-DNJ-DN-2002-24%1 17 de diciembre del
2002), algunos de los indicadores financieros nrépoitantes se encuentran
relacionados con la calidad de los activos, concapital, con el manejo

administrativo, con la rentabilidad y con la ligeddel negocig®

La utilizacién de indicadores financieros para deteriesgos en las entidades es de
gran importancia, pues se convierten en una hegrdende automatizacion para el
analisis estadistico, lo que ayuda a establecemnasos para la toma de decisiones,
en el proceso de aplicacion de indicadores enaenties dificultades, oportunidades

y ventajas:
Gréfico N° 4
PROCESO DE APLICACION DE INDICADORES
DIFICULTADES OPORTUNIDADES VENTAJAS
A 4 y
* Seguimiento individualizad
* Existen * Seleccion de * Mejora en la calidad de
multiples indicadores informacioén.
indicadores sin clave. * Reduccion de costos
mecanizar. eliminando indicadores no
relevantes
A 4 y
* Medidas cualitativas c
* Relacion entre * Anticiparse a mitigacion.
pérdidas e futuras pérdidas * Disminuir pérdidas.
indicadores * Disminuir capital de riesgo.

Fuente: La autora

20 www.superban.gov.ec
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De igual manera se pueden utilizar otras medidaa pantrolar los riesgos y
supervisar los estados financieros del negociaagayue permitan tomar decisiones
futuras, las mismas que examinan la liquidez, llvestia, la rentabilidad, la

eficiencia financiera y la capacidad de refinanaganto del negocio.

Para controlar los riesgos es importante establet@radecuada gestion de riesgos
gue se constituya en una guia con actividades twmas, por otro lado la

supervision ayuda a enfrentar y minimizar la vaadkde riesgos que afectan al logro
de los objetivos, por lo que cada actividad queliqup riesgo, debe ser evaluada

adecuadamente, para lograr una gestion eficaz.

El alcance de la gestion se orienta a la revisiérad politicas y procedimientos
previo a la toma de decisiones rutinarias, par&ig@megocios que asuman riesgos,
por lo que a través de la supervision y una adecgadtion de riesgos se puede
incentivar la adopcion de acciones correctivas esdés debilidades identificadas,
antes de que los problemas se concreten y conduzcana pérdida para la

institucion.

Grafico N° 5
PROCESO DE LA GESTION DE RIESGOS

IDENTIFICAR
RIESGOS

GESTION
DE
RIESGO

Fuente: La autora
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Para que una gestion de riesgos tenga un procesoab, es necesario establecer
un contexto dentro de la organizacion que perrdeatificar los riesgos que afecten
las actividades, posteriormente medir los riesgas @an sido identificados,
controlar el impacto calculado de los riesgos \lfitente es importante que se
reporte los resultados de forma apropiada ya qudaag a optimizar la interrelacion
entre los beneficios de aceptar parcialmente sfoiey las pérdida esperadas que el

riesgo puede producir.

Los riesgos estan presentes en todas las instiegip representan la amenaza de
gue un evento o accion afecte adversamente laidabitie una organizacion para
lograr los objetivos establecidos; por lo que esesario que la participacion de la
supervision dentro de cada institucion sea efigae, permita contener un enfoque
integral, es decir que sea el resultado de laraté@n de las funciones tradicionales
de andlisis financiero extra situ (fuera de laitnsidn financiera) e inspeccion in situ

(en las oficinas de la institucion financiera).

Funcién del in situ

Se orienta a la ejecucién de un Optimo proceso ldeifijgacion para un mayor
conocimiento de las operaciones financieras, ateagesgo y calidad de los activos
de una institucion, al fin lograr el desarrollo gebceso de la inspeccidon sobre bases
de mayor objetividad en cuanto a la situacién odmiones de las instituciones

financieras.

Funcién del extra situ

El objetivo principal de la supervision fuera deelatidad financiera es servir de
mecanismo de alerta anticipada para detectar pnalsleantes de que pueda conducir

a una crisis declarada.

Dentro de la instituciones financieras se necasil@ adecuada gestion de riesgos
para ello es necesario que exista el gobierno catigo, el mismo que se caracteriza
por ser un componente esencial para el funcionamestable y seguro de cualquier
entidad, donde cuida que el perfil de riesgo ngeseperjudicialmente alterado, por
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la aplicacién de practicas incorrectas, para |d gracura interrelacionar la gerencia,

el directorio, los accionistas y grupos de intgrés la institucion.

Es importante sefialar que la combinacion de unerggiento de capital, un
gobierno corporativo eficiente y una adecuada @este riesgos, ayudaran a
proteger a la institucion de los riesgos en lasvideides financieras, lo que
incentivara el interés de los depositantes, al mhsda conducta de estabilidad

dentro del sistema financiero.

2.2. RIESGO OPERATIVO

Segun la definicién del Comité de Basilea Il, ebgo operativo u operacional, es la
probabilidad de sufrir pérdidas como consecueneitadplicacion de inadecuados
procesos, sistemas, equipos técnicos o humanas,fallos en los mismos, asi como

por hechos externos; para el Comité el riesgo tiperacluye al riesgo legal, no asi

al riesgo estratégico y al riesgo reputacional, qgee estos dos Ultimos son

dificiimente cuantificable§"

En la normativa del Ecuador la Superintendencidaecos y Seguros y la Junta
Bancaria son los organismos encargados de emitinaspara la gestion de riesgo
operacional de instituciones controladas, cuyo tojees identificar, medir,

controlar, mitigar, y monitorear los riesgos opecd, de manera de reducir la
posibilidad de pérdidas, ser mas eficientes, maapetitivos en el entorno de
globalizacién de los negocios bancarios, fortaleteseguridad y solidez, en orden
de proteger los intereses del publico, no afectaestabilidad a largo plazo y la
continuidad del negocio, las resoluciones y modifiches de las normativas

expedidas para la gestion de riesgo son:

e Resolucion JB-2004-631 del 22 de enero del 2004. [&DGestion Integral y
Control de Riesgos.”

2L ALMEIDA, Miguel, Seminario Taller Integral de Riesgo Operacior@bito, 11 y 12 septiembre
del 2008, P&g. 20.
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e Resolucion JB-2005-834, del 20 de octubre del 20G8stion del Riesgo
Operativo.”

e Circular No. SBS-INIF-DNR-SRO-2006-4568 del 13 dep&embre del
2006.

e Circular No. SBS-INIF-DNR-SR0O-2008-23 del 23 de Agndel 2008.

La actualizacion mas reciente de las resoluciorea [a gestion de riesgos, es la
emitida mediante la circular del 23 de agosto d@d82 que busca consignar
informacién de la situacion actual de las entidad®s la implementacién de

formatos disefiados para ese propdsito, en el mikroomento se establecen formas

y plazos para la presentaci@yEXO No.1.

De igual manera la Superintendencia de Bancos tdonaomo referente la Ley

General de Instituciones del Sistema Financierogstablecido que las entidades
financieras tengan suma responsabilidad en la astnasicion de sus riesgos, por lo
que deben contar con procesos formales de admaititstrintegral de riesgos, con el
fin de que en las instituciones financieras exigtaadecuado control de riesgos
operativos, para ello se debe conformar un Congt®igsgos, el mismo que debe

estar integrado por:

» Un vocal del Directorio, que no sea miembro del it@te auditoria.
» El Representante Legal de la institucion.
» El funcionario responsable de la Unidad de Riesgos.

Entre las principales funciones del Comité de Rissgstan: disefio y propuesta de
estrategias, politicas, procesos y procedimiergpsybacion de excesos temporales

de los limites; andlisis y aprobacién de planesaingencig?

Las operaciones que a diario realizan las instines del sistema financiero
(Bancos, Sociedades Financieras, Mutualistas, Catiyes de Ahorro y Crédito),

son cada vez mas complejas y estan expuestas@b rigeracional u operativo, por

%2 plan de ContingenciaConjunto de procedimientos alternativos a laraddad normal de la
entidad, cuya finalidad es permitir su funcionarteetuscando minimizar el impacto financiero que
pueda ocasionar cualquier evento inesperado esecif
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lo que en la actualidad el gestionar el riesgo atpar se constituye en una practica
comparable a la gestidén de riesgo de crédito oateado, puesto que las cuantiosas
pérdidas por riesgo operativo que han sufrido maieimidades financieras a lo largo
de los afios, han sido de magnitud considerablasiegue al riesgo operativo se lo
relaciona directamente con todos los aspectos éstilactura organizacional, que es

la base para el funcionamiento de la instituciédelye ser evaluada:

++ Administracion o Gobierno Corporativo
+«+ Controles Internos

+ Sistemas de informacién y control

+ Sistema Contable

¢ Recursos Tecnoldgicos

¢ Auditoria Interna

+«»» Otros aspectos Operativos

Dentro de los principales factores que influyereenesgo operativo se encuentran
los procesos, éstos constituyen un conjunto devidaties interrelacionadas que
buscan la transformacién de elementos en produxtssrvicios; los sistemas y
equipos técnicos (software, hardware, telecomuitinas) también forman parte de
los factores pues son herramientas que ayudan artaodos procesos de la
institucion; las personas vinculadas directa ore@udamente en la ejecucion de
procesos de la instituciéon forman el recurso humaacte esencial dentro de toda

organizacion.

Pese a gque todos estos factores son de naturalemaai en toda institucion

financiera, hay que tomar muy en cuenta que lostacomientos externos pueden
afectar seriamente su desarrollo, pues son ageotage los cuales no tienen el
control como por ejemplo los desastres naturassderroristas o factores sociales
como la delincuencia, para administrar correctaendodos estos factores que
pertenecen al riesgo operativo, la normativa dgelstion de riesgo ha dispuesto
formularios para la presentacion de ésta infornmaijdie permita a los organismos
de control, conocer la problematica actual de esdi@ad ANEXO No.2.
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Grafico N° 6
CUADRO DE MANDO DE RIESGO OPERATIVO

PROCESOS RECURSOS HUMANOS
Factores clave: Factores clave:
* Reducir el nimero de errores * Fidelizar al personal
* Mejorar segregacion de funcioneg * Prevenir el fraude interno
Indicadores: ‘:’ Indicadores
* N° errores / N° transacciones * Rotacion del personal
* N° reclamos de clientes * %% de empleados sin capacitacior
* 0% operaciones pendientes liquidar * Tiempos utilizados por procesos
* 0% comisiones improcedentes * N° sanciones laborales
* N° sanciones del supervisor * N° empleados sancionados
* 0% areas de procesos desarrolladps

o o

SISTEMAS EVENTOS EXTERNOS
Factores clave: Factores clave:
* Mantener sistemas actualizados * Evitar dafio en activos materiales
* Reducir errores en el sistema * Reducir el fraude externo
Indicadores: Indicadores:

* N° de solicitudes para modificar ‘:’ * Existencia planes de contingencia
claves de acceso. * N° de socios detectados por

* Tiempo resolucion de problemas lavado de activos

* N° usuarios por aplicacién * Nivel de cobertura de pdlizas de
* 0% de actualizaciones de antivirug seguro

* N° de recuperaciones backups * 0% de operaciones fraudulentas.

Fuente: La autora

El Comité de Basilea Il, en el afio 2003, publicd@merincipios para la gestion y
supervision del riesgo operativo, en donde se lestiab parAmetros para una
adecuada gestion del riesgo, desarrollo de un mmtadecuado que permita la

ejecucién de procesos, la supervision y la optimalglacion de informacion:

Principio 1

El directorio debe ser consciente de los princgpaspectos de los riesgos de
operaciéon, como una categoria de riesgo distintaontrolable, debe aprobar vy

revisar periddicamente la estrategia de riesgoatiper
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Principio 2

La gerencia debe tener la responsabilidad de ingrtan estrategias de riesgo
operativo, previamente aprobada por el directorio.

Principio 3

Deben existir flujos de informacion en el interie la institucion financiera pues

desempenian un papel fundamental en el estable¢tonyemantenimiento del marco

de una gestion eficaz de los riesgos operativos.

Principio 4

Toda entidad financiera debe identificar los riessgperativos inherentes a los tipos
de productos, actividades, procesos y sistemas.

Principio 5

Las instituciones financieras deben establecereggax necesarios para la medicion
de riesgos operativos.

Principio 6

Las instituciones del sector financiero deben imygletar un sistema para monitorear

continuamente las exposiciones al riesgo operagilos eventos de pérdida de las
principales lineas de negocio.

Principio 7

Es necesario que las entidades financieras tengalitic@s, procesos vy

procedimientos para controlar o reducir el riesgo.
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Principio 8

Los supervisores bancarios deben exigir que tostéunion financiera implemente
un sistema eficaz que permita identificar, medionitorear y controlar los riesgos

operativos; como parte de un enfoque integral jsagastion de riesgos.

De igual manera el Comité de Basilea emiti6 un dento denominadtBuenas
Practicas para la Gestion y Supervision del RiesQperativo” donde se
identificaron siete categorias en las que se @asifas pérdidag®

Fraude interno

Fraude externo

Relaciones laborales y seguridad en el puestabajtr
Préacticas con los clientes, productos y negocios
Dafios a los activos fisicos

Alteracién de la actividad y fallas en los sistemas

Y V VYV VYV VYV Y VY

Deficiencias en la ejecucién, entrega y procesamien

El evadir regulaciones internas, leyes o politioasitucionales o realizar actos que
impliquen fraude, o usurpar la propiedad, son ctarados como fraude interno, por
ejemplo: la emisidbn de reportes intencionalmenteaders, negociacion de
informacién interna, defraudacion y mal manejo @euinentacién y dinero por
parte de empleados.

Por otro lado fraude externo se considera a lassaetalizados por parte de terceros
destinados a defraudar, usurpar la propiedad oirelaadey, un ejemplo de ello
constituye los robos, falsificaciones, emision deques sin fondos, depdsitos y
transacciones con dinero de dudosa procedencia, @nas.

Las deficiencias en la ejecucion, entrega y procestemplan todas las fallas dadas
en los procesamientos de transacciones, en la @atimgidn de procesos y en las
relaciones con los proveedores, como por ejempdoetrores en el ingreso de datos,

% \www.sbs.gob.pe
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documentacién legal incompleta, perfiles de accesmlecuados, procesos no

definidos para las actividades con proveedores.

Para definir los requerimientos de capital porgiesperativo el Comité de Basilea
I, establecié tres métodos que permiten evaluarden creciente de sofisticacion y

sensibilidad al riesg®"

GraficoN° 7
METODOLOGIAS DE MEDICION

Método de

Indicador Basico
(BIA)

P Grado de complejidad y sensibilidad al riesgo \*

} - Nivel de requerimientos de recursos propios Iﬂ+

Fuente: La autora

Método de Indicador Basico (BIA)

El riesgo operativo debe ser cubierto con un chpgaivalente al promedio de los
tres ultimos afios de un porcentaje fijo (15%), de sgresos brutos anuales
positivos.

Método Estandar (SA)

Las actividades se dividen en ocho lineas de neggél requerimiento de capital se
calcula multiplicando el ingreso bruto anual por porcentaje establecido por el
Comité para cada una de las ocho lineas de negocio.

24 ALMEIDA, Miguel, Op. Cit.,P4g. 50
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1) Finanzas corporativas 18%

2) Negociacion y ventas 18%
3) Banca minorista 12%
4) Banca comercial 15%
5) Pagos y liquidacion 18%
6) Servicios de agencia 15%
7) Administracion de activos 12%
8) Intermediacién minorista 12%

Método de Medicion Avanzada (AMA)

Su requerimiento de capital regulador es igual mddida de riesgo generada por el
sistema interno de la institucion financiera pdreadculo del riesgo operativo; en el
método AMA es necesario establecer criterios deisidm criterios generales,
criterios cualitativos, y criterios cuantitativdgs que estaran sujetos a la aprobacion

del supervisor.

La aplicacion de criterios cualitativos en el mé@dMA requiere de una unidad de
riesgos que se encargue del disefio y aplicacionntieico de gestion, que
comprende el disefio y aplicaciéon de metodologesamollo de estrategias, disefio y
aplicacion de sistemas de gestion; por otro ladochiterios cuantitativos deberan
evaluar los tipos de eventos de pérdidas, utififmdidas esperadas o inesperadas y
tomar su base de datos de un periodo historico af@o$, por lo que las entidades
financieras que apliguen los AMA se esforzaran t@memente por desarrollar
técnicas de distribucion del riesgo operativo $desial riesgo.
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Grafico N° 8
METODOS COMPLEMENTARIOS PARA
GESTIONAR EL RIESGO OPERATIVO

GESTION DE RIESGC
OPERATIVC
I |
|| CUALITATIVC CUANTITATIVO
EX - ANTE EX - POST
Identificacion de factores Toma como base para la
de riesgo sin eventos gestion los eventos
producidos ocurridos en el pasado
|
.Identiﬁcac.i(')n _ Fraudes por tarjetas de¢
—mediante cuestionarios debitc/ crédito es ex-post
Busca detectar que no hay
planes de continuidad en
actividades

Fuente: La autora

Dentro de cada institucion es imprescindible qu&ridad de Riesgos se encargue
conjuntamente con auditoria interna de mantenem@ver y realizar evaluacion de

riesgos frecuentemente, pues con una adecuadaisilation de riesgos se puede
detectar operaciones 0 transacciones ilicitas qugtepormente generen pérdida

financiera y reputacional a la institucion, pata ek necesario se implemente:

Modelos de gestion de riesgos en areas senski#sXO No.3.
Periodicidad en los informes
Definicion de criterios de auto-evaluacién en amgaeyativas

Y VYV Y V

Implementacion de metodologias para mitigar lesgos
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2.3 RIESGO DE LIQUIDEZ

La liquidez es un elemento crucial dentro de latigesfinanciera, pues permite
satisfacer las obligaciones cumplidamente, dado e€jugiro del negocio es la
captacion de recursos monetarios y la administnac&ilecuada realizando
inversiones, o buscando nuevas oportunidades dar gdinero, es necesario
establecer un plan adecuado de inversiones y r@gapie permita la circulacion de
capital, pues en el caso de mantener demasiadossoscmonetarios en caja para
hacer pagos o devolver depdsitos, se estaria leganla posibilidad de quedar
iliquidos.

El riesgo de liquidez, se manifiesta por estar espu a una posible pérdida,
ocasionada por la incapacidad de enfrentar unaescke fondos, y el cumplimiento
de todas sus obligaciones a medida de su vencimient

Los problemas de liquidez de las entidades finaasi@n general, se relacionan
directamente con tres tipos de factores:

El primero es el riesgo de mercado, pues los a&tywpasivos estdn nominados por
un tipo de moneda y se exponen a la variacion dmencado bursétil, ademas son
susceptibles a los cambios de las tasas de inwrésgundo es la rentabilidad, pues
almacenar recursos liquidos para disponer efecpuede implicar menor margen

financiero, y el tercero es la solvencia ya que pgosblemas de liquidez pueden

ocasionar pérdidas en el patrimonio de la instituci
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Grafico N° 9
EVOLUCION DE OBLIGACIONES CON EL PUBLICO
SISTEMA DE COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO

SISTEMA DE COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO

EVOLUCION DE LAS OBLIGACIONES CON EL PUBLICO
(en miles de délares)
HA LA VISTA A PLAZO

"A dic-08 los
depdsitos a la vista
crecieron un 3.19%,
mientras que los
depositos a plazo
incrementaron en
61.73%".

Dic-06 | Dic-07 | Dic-08

HALAVISTA 26,679 49534 99,002| 41972| 210,766| 332,56| 389,26 | 465,75| 636,40| 656,741
APLAZO 8,536 | 11,733 | 19,930 | 30,140 | 71808 | 124,952 155,932| 210,270 302,041 488,50

Fuente: Direccién de estadisticas de la SuperintenderecBaticos y Seguros

Como se puede observar en el cuadro estadisticohbigaciones del Sistema

Cooperativo de Ahorro y Crédito, para con los sege han ido acrecentando
paulatinamente durante el afio pasado, por lo queeessario la implementacién

efectiva de un programa de liquidez tomando entaugema adecuada segregacion de
funciones de las actividades de gestién de tesoyede la gestion de riesgos de
liquidez.

2.4 RIESGO DE CREDITO

El riesgo principal que afecta a todas las insbtues del sistema financiero es el
riesgo de crédito, considerando que el otorgamielgréstamos es una de las
actividades principales de las entidades; este tporiesgo es derivado del
incumplimiento de pago de las obligaciones conticles, sea de un grupo de
deudores relacionados o de un solo deudor.
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La Superintendencia de Bancos en su recopilacidinfdemacion de todas las
entidades controladas, presenta todos los afostespde los estados financieros
condensados, en los cuales resalta y se evideneidagcartera es el producto mas
importante dentro del giro del negocio de todadaatifinancieraANEXO No.4.

Las entidades financieras que otorgan préstamasnpran inversiones a un plazo
mas largo, tienen una exposicion mas alta al rielgerédito que aquellas cuyos
préstamos e inversiones tienen un vencimiento ned,csi los préstamos e
inversiones fueran cobrados en su totalidad enélosinos y plazos originalmente
pactados, no existiria el riesgo de crédito, sibago el nivel de evolucion de

cartera ha ido creciendo especialmente en el sistewperativo de ahorro y crédito:

Grafico N° 10
EVOLUCION DE LA CARTERA
SISTEMA DE COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO

SISTEMA DE COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO
EVOLUCION DE LA CARTERA
(en miles de dblares)

"El saldo de la cartera vigente entre
dic-07 y dic-08 se adicion6 en
25.20%, mientras que la vencida
aumento en 24.53% vy las
provisiones en 16.43%".

can Il LI_ LI-

Dic - Dic - | Dic - Dic -
99 00 01 02
VIGENTE 37,775| 65,267122,35% 180,834 271,92( 450,169 593,22 730,68/ 974,614 1,220,2
VENCIDA 1249 775 1177 1938 4,436 5,617 7,951 1080, 12,367 15,401
BMPROVISIONES| 2,376 | 1802| 2,824 536p 12,770 23,098 35308378 60,249 70,153

Dic 03| Dic-04| Dic-05| Dic-06 Dic-07 Dic-0

Fuente: Direccién de estadisticas de la SuperintenderecBaticos y Seguros

El riesgo se encuentra no solo en préstamos smbida en otras exposiciones
dentro y fuera de los estados financieros comongiasa inversiones en valores,
muchos problemas serios han surgido por la incdpdae los bancos, cooperativas
de ahorro y crédito, mutualistas y otras institne® financieras, por no reconocer
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activos improductivos, crear reservas para liquidstos activos y suspender el
devengamiento de los intereses, fue asi el casgpoiémico de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Francisco de Asis que fueidigdia en el afio 1998.

Existen dos tipos de créditos: los de corto plapngacaracteristica es que tienen un
vencimiento de un aflo 0 menos y su funcionalidattipal es el financiamiento del
capital de trabajo de las empresas; y los créditdargo plazo, que tienen un
vencimiento mayor a un afo generalmente estosamést suelen financiar la

compra de activos fijos o inversiones de montosidenables.

Administracion de la Gestion del Riesqo de Crédito

Los analisis de cartera deben adaptarse a cadda@nfiinanciera y cumplir los

objetivos de revision establecidos en cada undla® para el cumplimiento de estos
objetivos se debe obtener un conocimiento de loseglimientos y técnicas para
examinar la cartera de créditos y contingentesnadede conocer la estrategias del
directorio y la gerencia sobre la gestion de coediente a eventuales pérdidas por
incobrabilidad o por pérdida de valor, ya que latiga de riesgo es un componente

esencial para asegurar el éxito y la permanenaiaa plazo de toda entidad.

La gestion de riesgo busca manejar adecuadamesteielegos de crédito para
maximizar la utilidad, y minimizar el impacto, elpervisor u organismo de control
constantemente evalla la administracion de lad@estistableciendo formatos para
identificar y priorizar los riesgoANEXO No.5, y a su vez divulgando las siguientes

practicas:

Implementacion de controles para la gestion dgoiele crédito
Contar con procesos adaptables para la otorgaei@nédiitos
Analizar continuamente la capacidad de pago y s@gato del prestatario

Y VYV VY VY

Mantener sistemas adecuados de administracion,cidedy monitoreo de
créditos, y;
» Establecer politicas y estrategias para la adméauigin del riesgo
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2.5. INFORME COSO

Debido al mundo econdmico integrado y a las exigsngue presentan las
organizaciones en su constante crecimiento, sedwl@ la necesidad de integrar
metodologias y conceptos que busquen promoveidiemfia en las operaciones, el
logro de objetivos institucionales y empresariatesl contar con una herramienta
apropiada que busque prevenir errores e irregaldesl y que a su vez permita la
adopcion de acciones correctivas a tiempo, surgarasuevo concepto de control
interno donde se brinda una estructura basada eéer@iminado informe COSO,

(Commitee of Sponsoring Organizations).

En la década de los afios 70 en el Gobierno de dtl&s Unidos de América se
identificaron varios problemas empezando con eb &¥atergate, y llegando a las
dificultades financieras provenientes del SistemaAtorro y Crédito en la década
de los afios 80, por lo que la Comision Treadway i€sion, (comision nacional
sobre informacion financiera fraudulenta), gestitamdormacion del “Commitee of
Sponsoring Organizations”, (comité de organizacopetrocinadoras) conocido por
sus sigla en inglés COS®.

Las investigaciones que realizO éste comité estviglirigidas al conocimiento,
aplicacién y mejora de los criterios de controéinb en las grandes corporaciones,
medianas y pequefias empresas, incluyendo tema®naldos con el mejoramiento
técnico y el alcance de las funciones de disefipleimentacion y evaluacion de
controles internos integrados. ElI comité COSO estaimformado por organismos

profesionales:

4+ American Accounting Association (AAA)

+ American Institute of Certified Public Accounta#gdCPA)
+ Financial Executive Institute (FEI)

+ Institute of Internal Auditors (I1A)

4 Institute of Management Accountants (IMA)

% RODRIGUEZ Fernando, “Marco Integrado de Contrietno para la Republica del Ecuador”
ponencia presentada en el seminario de contrainmt€0OSO y marco integrado MICIL, Quito,
Octubre del 2007, Pag. 4.
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La traduccion del informe COSO fue encomendadafiantea Coopers & Lybrand, y

al instituto de auditores internos, la misma queegdublicada en septiembre de 1992,
en la que trataba entonces de materializar uniedjetndamental: definir un nuevo

marco conceptual del control interno, capaz degmirelas diversas definiciones y
conceptos que venian siendo utilizados sobre esia, tlogrando asi que al nivel de
las organizaciones publicas o privadas, de la audiinterna o externa, o de los
niveles académicos o legislativos, se cuente comarto conceptual comudn, una
vision integradora que satisfaga las demandas gl@stas de todos los sectores

involucrados.

2.6. ANTECEDENTES DEL CONTROL INTERNO

El crecimiento econémico de los negocios, implicea imayor complejidad en la
organizacion y por tanto en su administracion, [polque es necesario que se

implante control interno, aplicando o estableciendiomas técnicas de control.

Tanto el informe COSO, como el marco integradoatgrol MICIL ?° recomiendan
que el control interno como un modelo integrada gdstion de las organizaciones
debe estar fundamentado en valores, en codigosraicta ética para sensibilizar a
las funcionarios de su responsabilidad por el cumghto de los deberes con la
entidad, los usuarios de los servicios y con lgesiad en general.

La Ley Sabanees-Oxley, que se promulgé en Estadm®slen el afio 2002 requiere
gue la direcciéon de las empresas evaluen e infoanaalmente sobre la eficacia del
control interno en el reporte de la informacidénafiniera, este documento no
reemplaza o modifica al marco integrado de contm@ds bien orienta en como

disefiar e implementar un control interno en el m@pdinanciero a un costo

razonable, aunque estos consejos estan disefiaidopgimente para ayudar a la
direccion a establecer y mantener un control imtetambién pueden ser Gtiles para
gue la direccion evalle la eficacia del controginb de una manera eficiente, en el

contexto de guias de evaluacion proporcionadatpamrganismos reguladores.

%6 Marco Integrado de Control (MICIL-)Es un modelo basado en estandares de contralymaa a
evaluar y mejorar los sistemas de control intereopequefias, medianas y grandes empresas,
desarrollado por el Comité COSO.
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Este informe consta de dos voliumenes: el primensiste en un extracto ejecutivo,
gque proporcione un resumen de alto nivel paraulaig$ directivas y altos ejecutivos
de la organizacién, el segundo volumen proporciona perspectiva general del
control interno del reporte de la informacién finema en empresas mas pequefas,
incluye descripciones de caracteristicas de lasregap, la incidencia el control
interno, los desafios a los que se enfrentan y clandireccién puede utilizar el

marco integrado.

2.7. DEFINICIONES DE CONTROL INTERNO

Segun la Comisién de Normas de Control Internoad@riganizacioén Internacional
de Entidades Fiscalizadoras Superiores (INTOSAl)¢oatrol interno puede ser
definido como el plan de organizacién, y el comurde planes, métodos,
procedimientos y otras medidas de una institudiémdientes a ofrecer una garantia

razonable de que se cumplan los siguientes obgefikincipales:

v" Preservar al patrimonio de pérdidas por despilfaatnuso, mala gestion,

errores, fraudes o irregularidades.

v' Promover operaciones metddicas, econdmicas, dfisigneficaces, asi como

productos y servicios de la calidad esperada.

v' Respetar las leyes y reglamentaciones, estimutaisaho tiempo la adhesion

de los integrantes de la organizacion a las paéiticobjetivos de la misma.

v" Verificar la exactitud y veracidad de la informatiinanciera, administrativa

su confiabilidad y presentacion a través de infarom@ortunos.

v/ Comunicar las politicas administrativas establesiganedir el cumplimiento

de las mismas.

v' Estimular y evaluar periédicamente el recurso human
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En sintesis el control interno es un sistema iat@gra los demas procesos con el
propdsito de proporcionar una garantia razonablel ésgro de los objetivos de las
entidades que es tener eficacia, eficiencia deojfesaciones, confiabilidad de la
informacién financiera, cumplimiento de leyes, asgéntos, politicas, normas y

prevencion de errores.

El mantenimiento de un sélido sistema de contrdrivo es indispensable para la
buena administracion de la empresa, lo mismo qree lpaauditoria moderna, es por
eso que de acuerdo a las Normas Ecuatorianas dieoAaick! término sistema de

control interno se define como:

“Un conjunto de politicas y procedimientos, adoptagdor la administracién de una
entidad para ayudar a lograr el objetivo de la adtmacion de asegurar, tanto como
sea factible, la conduccion ordenada y eficientsudregocio, incluyendo adhesion a
las politicas de administracién, la salvaguardaat&os, la prevencion y deteccion
de fraude y error, la precision e integridad derlgistros contables y la oportuna

preparacion de informacién financiera confiable]].?’

En base a todas las definiciones citadas, se piestleque el control interno es un
proceso aplicado en la ejecucién de las operagigness es una herramienta y un
medio utilizado para apoyar la consecucion de Dbjgt institucionales, esta

disefiado para orientar y facilitar con eficience&onomia y transparencia la
informacion, en su disefio y ejecucion intervierendutoridades y funcionarios de
la organizacion, por lo que el capital humano eslamento muy importante para su
funcionamiento; ademas el control interno aportgnato de seguridad razonable a
los mandos gerenciales para la oportuna toma dsiaiees.

Cabe anotar que un sistema de control interno sstitmye en una herramienta
surgida de la imperiosa necesidad de reaccionaacfiwvamente a los efectos de
suprimir y/o disminuir significativamente la multit de riesgos, a las cuales se
exponen las organizaciones, sean estos interngieimes. Las numerosas normas y

reglamentos, sean éstos de caracter legal, lalmmalhgicas, contables, bancarias,

2" CORPORACION DE ESTUDIOS Y PUBLICACIONES, Norma Btoriana de Auditoria NEA.10
Evaluacién de Riesgo y Control Interno, afio 20@®). R04
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bursatiles entre otras, provenientes de organistaa®ntrol y supervision, obligan a
las administraciones de las organizaciones a margemuy alerta ante los riesgos
gue la falta de cumplimiento de las mismas sigaifipara sus patrimonios.

Si se aplica adecuadamente un sistema de conti@inan se puede prevenir

irregularidades, fraudes, estafas y otros factquesimplican un riesgo dentro de la
organizacioén, por lo que resulta necesario establelgligaciones, asignar deberes y
funciones, y asumir conductas de ética ya que mr@ointerno es responsabilidad

de todos los integrantes de una organizacion.

2.7.1 Evaluacion de Control Interno

Para conseguir un adecuado control interno es aegesstablecer evaluaciones
periddicas como un proceso continuo, que permitaoeer la calidad de control
interno, y en base a los resultados obtenidoszegalina calificacién en una escala
del cero al diez, del cero al cien, en términospdecentajes, o en términos
cualitativos como malo, regular, aceptable, buenoy bueno, excelente, etc; es
decir mediante la evaluacion de control interna@sntifica la calidad y efectividad

del sistema utilizado en la organizacion.

El control interno siempre estarda expuesto a rgsgor lo que es necesario se
implementen evaluaciones del riesgo de controlbsgiuen medir la efectividad de
los sistemas de control interno para prevenir, al@teo corregir exposiciones

erréneas por causa de las limitaciones o cambio®:co

Los avances tecnoldgicos

Los ambientes operativos en cambio

Las nuevas lineas de negocio

La reestructuracion corporativa

La exposicion o adquisicion de operaciones extragje
El ingreso de nuevo personal

DN N N N NN

El crecimiento rapido
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Varios métodos son los utilizados por las orgamizees para llevar a cabo las

evaluaciones de control interrf8:

¢ Cuestionarios
« Descriptivo
% Gréfico

< Mixto.

Método de Cuestionarios

Plantea preguntas que integran los elementos Isdd&aontrol interno, las mismas
gue son aplicadas a cada funcionario responsablérei@ a obtener informacion,
éstas preguntas pueden clasificarse en:

Basicas
Fundamentales
Principales

Secundarias

Método Descriptivo

Es una relacion detallada de forma escrita de dosgsos, rutinas y medidas, que se
clasifican por funcionarios, actividades, areasgistros de la organizacion.

Método Grafico

Para el empleo de éste método se utilizan grafaques indican los procesos,
operaciones, actividades, y funciones de los depemtos, areas o unidades de la
organizacion, los simbolos clave que se debe attifinn:

22 PERDOMO Moreno Abrahanfundamentos de Control Intern@? edicion, editorial Thomson,
afio 2005, Pag. 211- 215

72



SIMBOLO DESCRIPCION

@ Indicador de inicio o fin de un proceso o proceeint.

Forma utilizada para representar una tarea o dativi

Forma utilizada para representar un proceso reladm

Forma para representar una actividad de decisdimamnmutacion.

Forma utilizada para representar una actividad ciée o
v almacenamiento.

Conector que se usa para representar una entrtagasalida de una
parte de un Diagrama de Flujo a otra dentro dedanmpégina.

Documento. Representa la informacion escrita pamtanal proceso

Método Mixto

Este método es utilizado cuando la evaluacion déraointerno es a base de la
combinacién de los métodos de cuestionarios, médedoriptivo o método grafico,

se pueden combinar de dos en dos o los tres esolanajecucion.

2.8. COMPONENTES DE CONTROL INTERNO

La estructura del control interno posee cinco cameptes integrados en un proceso
de gestion y que operan en distintos niveles detiefdad y eficiencia, reportes
financieros exactos y el cumplimento de regulagaqgée pueden ser implementados
en todas las organizaciones de acuerdo a las edsticas administrativas,

operacionales y de tamaffo.

% RODRIGUEZ Fernando, Op. Cit., Pag. 10.
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2.8.1 Entorno de Control

El entorno de control es la base de todos los caemes del marco integrado de
control interno, por lo que marca la pauta parfutionamiento de toda entidad e
influye en la concienciacion de los empleados, pga®quiere una ética solida para
lograr la eficiencia y eficacia en el control, pa&lp es necesario que el area de
recursos humanos capacite a los empleados corctespdos niveles esperados de
actuacion y conducta, dentro del entorno de corgeolencuentran lo siguientes

factores:

Grafico N° 11
FACTORES DEL AMBIENTE DE CONTROL

Intearidad v Valores Etic

Estructura Organizati'

Autoridad asignada responsabilicd
asumida

Administracion del CapiteHumant

ENTORNO DE
CONTROL

Competencia profesional y evaluon
del desempeiio

Filosofia y estilo de la alta direccic
Planificacion participativa

Consejo de Administracion y Comi

Responsabilidad y transparencia

Fuente: Econ. Fernando Rodriguez, conferencista del semida control interno

2.8.2 Identificacion y Administracion de Riesgos

Las organizaciones enfrentan riesgos de origennimte externo, por lo que es

necesario primero identificar y luego evaluar iesgos, la evaluacién de los riesgos
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consiste en reconocer y analizar los factores qukeign afectar la consecucion de
objetivos; el implementar un adecuado sistema déa@oanterno que administre las
limitaciones, permite neutralizar y evaluar la \arkbilidad del sistema; para ello
debe adquirirse un conocimiento practico de ladadtly sus componentes de manera
de identificar los puntos débiles, enfocando lesgos>’; los factores fundamentales

gue forman parte en la evaluacién de riesgos dwoigl logro de los objetivos son:

» Objetivos de la Organizacion
» Riesgos Potenciales para la Organizacion

» Gestiones Dirigidas al Cambio

Se debe tomar medidas oportunas para gestionantjfickr y analizar los riesgos,
los mismos que deben ser calificados de acuerd@doimgortancia de riesgo, alto,
medio o bajo; utilizando para ello la metodologgéablecida por los organismos de

control:
Gréafico N° 12
METODOLOGIA PARA LA EVALUACION DE RIESGOS

Al q

Medic 3 :1

o=aO>=""E =

Baja Wdia hlta

FRECUENCIA OFROBABILIDA D DE
QCURRENCIA

CONTROL EFECTIVIDAD

Minguno
Baja
Meadio
Allg

& Wb Ok —

i

Cestlacado

Fuente: Direccion Nacional de Riesgos de la SuperintendetieiBancos y Seguros del Ecuador

30 SILVA Wilson, Marco Integrado de Control Interndrederacion Latinoamericana de Auditores
Internos (FLAI), México, Septiembre del 2004, P38.
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2.8.3 Actividades de Control

Las actividades de control son emitidas por lacditmn superior y tienen como
finalidad implantar politicas para asegurar el climipnto de los objetivos
estratégicos, ademas las actividades deben etggradas dentro del proceso de la
evaluacion de riesgos; las actividades de contmpbitantes estan relacionadas con
las areas de operacion, y dirigidas a las acti@dagta una o varias que generen un
valor agregado a los organismos; los controles&peraciones pueden contribuir a
la confiabilidad de la informacién financiera, a dalvaguarda de los recursos
institucionales y al cumplimiento de las disposieis aplicables™

Los controles principales y los mas utilizados lpsrorganizaciones son:

Control Interno Financiero
Control Interno Administrativo
Control Interno Previo

Control Interno Concurrente

Y V VYV VY VY

Control Interno Posterior

Dentro de las actividades de control existen cuattores que deben ser tomados en

cuenta, para una adecuada ejecucion de funcioo@splimiento de objetivos:

1) Andlisis de la Direccion
2) Proceso de Informacion
3) Indicadores de Rendimiento
4) Estandares Especificos

Cada uno de los cuatro factores mencionados bustgarar los procesos y
procedimientos, mediante la activa participacion lake directivos pues son los
responsables de establecer politicas para la éecwbe procesos, planificar
operaciones basadas en experiencias y estudiasygden a generar valor agregado.

31 RODRIGUEZ Fernando, Op. Cit., Pag. 23.
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2.8.4 Sistema de Informacion y Comunicacion

Las organizaciones requieren de una comunicacidcazef que facilite una
circulacion adecuada de la informacion sea formafarmal en varias direcciones,
es decir ascendente, transversal, horizontal yeteente, la calidad de informacion
generada afecta la capacidad de la gerencia y dendmndos medios para tomar
decisiones adecuadas al administrar la organiza@érpor eso gue es necesario
identificar, procesar y comunicar informacion relete a cada funcionario y

empleado que les permita entender y realizar sponsabilidades.

Un control interno integrado requiere que las omgariones generen informacion
operacional, administrativa, financiera y estaddstbasadas en actividades y datos
internos y que tengan relacion con acontecimiegxtsrnos, necesarios para la toma
de decisiones; un sistema de informacion adecuadmite detectar, recolectar,
procesar y comunicar datos provenientes de hechadiwdades, funciona como
herramienta de supervision y facilita la gestidicaf, permitiendo compartir la

informacién con fines de gestion y control.

Existen aspectos principales a ser tomados en darasion para una Optima

informacién y comunicacion?

Sistemas de informacion
Delegacion de responsabilidades de control

Comunicacion interna hacia toda la organizacion

o b b B

Comunicacién externa

Es necesario que exista dentro de la organiza@i@ad abiertas de comunicacion
que favorezcan el flujo de toda la informacién sec®, por lo que es importante
contar con medios eficaces, como los manuales tigcas, difusion institucional,
canales formales e informales, y sobre todo undudcabierta por parte de los
directivos.

32 PERDOMO Moreno Abraham, Op. Cit.,Pag. 324
77



Los principales factores que integran el compondat@formacion y comunicacion

son:

Cultura de la informacion en todos los niveles
Informacidon de Objetivos y Metas
Datos Fundamentales en los Estados Financieros

Herramientas para la Supervision; vy,

ok ok Ok 3k

Informacién Externa.

2.8.5 Supervision y Monitoreo

La supervision en los sistemas de control intemefsctian mediante la valoracion
de la calidad de rendimiento; ésta permite evaluls procedimientos funcionan de
manera adecuada o si es necesario introducir camidéntro de la organizacion
deben efectuarse supervisiones continuas y evahesipuntuales, que comprendan
controles regulares efectuados por la auditoré@niat o el funcionario responsable de
la direccion, asi como determinadas tareas queaeglpersonal en el cumplimiento

de sus funcione&®

Las evaluaciones puntuales que realizan las oraeinizes estan determinadas por la
naturaleza e importancia de los cambios y riesgos gstos conllevan, la
competencia y experiencia de quienes aplican losraes, y los resultados de la

supervision continua.

Las operaciones de supervision como componentendeto integrado de control

interno se concretan en los siguientes factores:

v" Monitoreo Continuo por la administracion
v" Supervision Interna

v' Evaluacion Externa

3 SILVA Wilson, Op. Cit.,Pag. 55
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2.9. DEFINICIONES DE PROCESOS

Los procesos constituyen una secuencia de pasesganvierten los inputs de los
proveedores en outputs, dentro del proceso dejdraigaanade valor a los inputs

cambiandolos o bien utilizandolos para generarradycto o servicio nueve™”

Todas las actividades estdn compuestas por unpponentrada, donde se emplean
los insumos que posee la organizacion, le agregdor @ este generando una
retroalimentacion mediante controles de calidacesugados por un responsable,

para finalmente proporcionar un producto- salidagido a los clientes internos o
externos.

Grafico N° 13
PROCESO DE TRABAJO

ENTRADAS

Insumos, ) PROCESO Servicios o
materia prima producto final

SALIDAS

RETROALIMENTACION

Fuente: La autora

Los procesos son generalmente planificados y ag&abajo condiciones
controladas para aportar valor, las entradas deraneso son generalmente el

resultado de otro, es por ello que constantemenmecesita de la retroalimentacion.

3 GALLOWAY Dianne,Mejora Continua de Procesos: Como redisefiar loxesos con diagramas
de flujos y andlisis de tareaRditorial Compte Borrell, afio 2000, P4g. 144
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Dentro de las organizaciones existen macro y mpnaresos que proporcionan
mejoras significativas a nivel global y permitersct@mponer ideas generales en
partes mas pequefias para manejarlas o mejorarisnteeun consensd’

Elementos de un Proceso

Un proceso esta integrado por los siguientes elergaen
» Entrada, que responda al estandar o criterio de aceptatadinido y que
proviene de un proveedor (interno o externo).
» Recursos y estructuraspara transformar el insumo de la entrada.
» Salida, se representa por un producto o servicio de vadwa @l cliente
interno o externo.
» Limites, son condiciones de frontera y conexiones con @irosesos, claros

y definidos.

2.9.1 Definicion del Input del Proceso

Los inputs de un proceso se denomina la entradayegen clasificar al menos en

cuatro categorias: trabajo, materiales, energiapytal; dentro de cada uno de estos
factores se encuentran los insumos, la materiaaprios recursos humanos y

monetarios, el equipamiento, la informacion, lasdiciones medio ambientales,

necesarias para poder llevar a cabo un procesral@d, donde se requiere medir
estos inputs y determinar la cantidad exacta pa@ugir los outputs.

2.9.2 Definicion del Output del Proceso

Los outputs del proceso se denominan a las sajidamsisten en el producto o
servicio creado en el desarrollo del proceso, ednmi que debe cumplir con
estandares o criterios de aceptacion definidosrgcteristicas como: el costo de

% Consense Acuerdo, armonia compromiso. Una decisién depgrque todos los miembros

acuerdan respaldar, el consenso es posible cuarftmsexaminado detallada y abiertamente distintos
puntos de vista.
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provision, la calidad y la oportunidad, para finahte ser entregados a los clientes

internos o externos.

2.9.3 Requisitos de un Proceso

Los procesos deben estar enfocados a la plandicaaila realizacion, a la revision,
al mejoramiento de las actividades para que seueseqy Optimo cumplimento y

eficacia de forma continua.

Todo proceso de gestibn debe tener un responsaljeado, que garantice la
adecuada ejecucion, debe tener indicadores queitprriisualizar facilimente la
evolucién de los mismos, y debe tener periédicamemistimacion de cada 3 afios,
programas de mejoramiento o reingenieria que panmialcanzar mejoras
espectaculares en determinados parametros condadiadiervicio, costos y rapidez
de respuesta.

Se puede hablar de un proceso, siempre que seaooplas siguientes condiciones

0 caracteristicas:

o El nombre asignado a cada proceso, debe ser stgyeelos conceptos y

actividades incluidos en el mismo.

¢

Se pueden describir tanto las entradas como lassal

¢

El proceso tiene que ser faciimente comprendidapalquier persona de la

organizacion.

¢

El Proceso cruza uno o varios limites organizatfuosionales.

¢

Los procesos son capaces de cruzar verticalmdraezontalmente la
organizacion.
o= Un proceso responde a la pregunta “Que”, y no ahi€’, pues se requiere

hablar de metas y fines en vez de acciones y medios

Para elaborar un modelo de de procesos se dehe lsegjguiente metodologia:
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Grafico N° 14
METODOLOGIA PARA MODELAMIENTO DE PROCESOS

i
j

ANALISIS DE
PROCESOS

Fuente: La autora

Las técnicas que se implanten en cada entidad anajor notablemente el
funcionamiento de la misma, ya que permiten tanercontrol permanente y

continuo de cada proceso establecido a cada adivid

2.10. PROCESOS OPERATIVOS

Los procesos operativos se establecen medianteosminternos y manuales de
procedimientos, los primeros evalluan la forma emdpben ser llevados los distintos
procesos dentro de la organizacion, la frecueneig\@luacion, para determinar si
los mismos han sido debidamente aplicados; porlatto los segundos deben irse
aplicando de acuerdo a cada area escogida, y s@ekten en una herramienta de
control, que garantiza su ejecucion en el logréodgue se desea conseguir a corto o

mediano plazo.
Los procesos operativos en una organizaciéon hagfenencia a los lineamientos

operativos-administrativos que se seguiran corbgtivo de obtener los resultados
gue se han propuesto alcanzar en un tiempo detmily se caracterizan por:
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» Los procesos pueden ser aplicados de forma glabalirtiéndose en un
proceso macro, de gran alcance que suele atravéstimitaciones

funcionales.

» Para completar los procesos, es necesario la @neidn de varios miembros

de la organizacion.

» Los procesos micro suelen ser mas reducidos, catgsiee una serie de
pasos y actividades detalladas.

» Para la ejecucion de los procesos micro se neabsit@a sola persona.

2.10.1 Clases de Procesos Operativos

La clasificacion de los procesos operativos, seddurenta en las necesidades,
actividades y objetivos que espera cumplir unarorga&ion, el enfoque que presenta
cada uno de estos procesos es en base al bieneskasatisfaccion tanto del cliente
externo que es la razén de todo negocio, comoligeke interno que es el motor de
la entidad.

Proceso Operativo: Disefio y Desarrollo Tecnolégiop Técnico

Se enfoca en el disefio de programas y cursosgé&rantacion y capacitacion de los
usuarios de un sistema tecnoldgico integrado, derendo necesidades reales.

Su disefio incluye, entre otros aspectos contenalosiculares, metodologias,
medios de ensefianza, instrumentos de evaluacid@mtificacion, ademas toma en
consideracion el volumen de la informacion que rsara organizacion para

desarrollar los requerimientos técnicos.
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Proceso Operativo: Prestacion de Servicios

Define las actividades especificas que deben ctseppara la prestacion de los
servicios ofrecidos, utilizando criterios para lanificacion, preparaciéon de medios
y organizacion de los recursos a utilizarse; peelois controles durante el proceso de

prestacion del servicio, pues busca asegurar gepcaten correctamente.

Proceso Operativo Posventa

Se constituye en un proceso orientado al cumplitmiete diferentes servicios

brindando la posibilidad de emplear valor agregado.

Los resultados de la intermediacion, la efectivigatendencias, retroalimentan la

oferta de servicios.

Proceso de Soporte: Gestion de relacién con el cite

Permite obtener informacién del cliente sobre laména en que reciben los servicios,

la captacion periddica de datos se realiza mediante:

« Encuestas a los aprendices, participantes y enesa
+» Recepcion y tratamiento de sugerencias

% Recepcion y tratamiento de quejas y reclamos

+»+ Encuestas al cliente interno (personal de la ingéin).

La informacién procesada y analizada permite todegisiones para la mejora

continua y retroalimentacion de diferentes procgsastividades.

Proceso de Soporte: Gestion de Recursos Humanos

Controla las actividades de contratacion, remurenas y beneficios, inspecciona el
desempefio laboral, mediante evaluaciones periddicasopicia la permanente
mejora de la competencia laboral a través de pnmgale capacitacion y desarrollo.
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Permite ejecutar la planeacién sobre requerimiethéogersonal; la seleccion previa,
la entrevista y evaluacion, posteriormente la ot antes del inicio de las
actividades laborales.

2.11. DEFINICIONES Y METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DEL
MEJORAMIENTO CONTINUO

El mejoramiento continuo es un principio basicdadgestion de la calidad, donde la
mejora continua deberia ser un objetivo permanaigtela organizacién para
incrementar la ventaja competitiva a través de kjorm de las capacidades

organizativas®

En busca de su mejor implantacion se ha realizadestudio de los principales
enfoques y tendencias para aplicar proyectos dma@siico y mejora organizacional,
hasta llegar a la utilizacién de la norma ISO 9(IBN0 como una via efectiva que

determina el camino hacia el mejoramiento continuo.

2.11.1 El mejoramiento continuo, desde los modeloksicos

Distintos autores han hecho referencia a la mejeria calidad ofreciendo diferentes
puntos de vista, metodoldgicas o elementos a cergidobre el tema, por lo cual a
continuacién se analizan los principales postulapas establecer elementos de
contacto y divergencias, hasta llegar a conclusigmepias para la aplicaciéon de un
adecuado procedimiento de mejora en la cooperasivalio del presente trabajo.

En un articulo publicado en internet por gestigpotim y procedente de un estudio
realizado en la Universidad de Holguin, Cuba, s#opobtener un analisis de los
puntos comunes Yy divergencias de los caminos taciejora’

% Documento Guia para la aplicacion de los prinsipie la Gestion de la Calidad. ISO/TC , Gestion
de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad, p#§. 1

37 www.gestiopolis.com/recursos/documentos/ fulldges/aucalid.htm
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Deming efectudé algunas recomendaciones para la mejoree a8 que se

encuentran.

N o g s~ w D

Crear una constancia de propésito para el mejoranidel producto o
servicio.

Adoptar una nueva filosofia.

Mejorar constantemente y para siempre cada proceso.

Instituir la capacitacion en calidad.

Adoptar e instituir el liderazgo.

Eliminar el temor.

Derribar las barreras entre las areas del personal.

Crosby postulé 14 pasos para el mejoramiento de la ahlida

1. Asegurarse de que la direccion este comprometiddaccalidad.

Formar equipos para el mejoramiento de la calidadrepresentante de cada
departamento.

Determinar donde se presentan los problemas d#adafanto actuales como
potenciales.

Evaluar el costo de calidad.

Incrementar la informacion acerca de la calidad yterés personal de los

empleados.

Tomar medidas formales para corregir los probleinastificados a lo largo

de los pasos previos.

Formar una comisién para el programa de "Cero Deféc

Instruir a los empleados para que cumplan conwsusdnes en el programa
de mejoramiento de la calidad.

Organizar una jornada de "Cero defectos" para gdestlos empleados se
den cuenta de que ha habido un cambio.

10. Alentar a los individuos para que fijen metas dgonagniento para si mismo

y para su grupo.

11.Alentar al personal para que comunique a la diéects obstaculos que

enfrentan en la persecucion de sus metas de mégoram
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12.Reconocer y valorar a aquellos que participan actente en el programa.

13.Establecer consensos de calidad a fin de mantefeemado al personal en
forma regular.

14.Repetir todo para enfatizar que el programa de naejento de la calidad

no finaliza jamas.

Juran establecié una metodologia para la mejora quayedbs siguientes pasos:

1. Definicién del problema: Es la expresién de losbigmas tal y como se
manifiestan en la realidad, incremento de los tdeninsatisfechos, del
nuamero de defectos, del rechazo. etc.

2. Demostrar la necesidad de solucién del problemalo§m mediante el
analisis costo beneficios de la solucion de lodleras con el objetivo de
convencer a la direccion de la importancia de iiven la solucién.

3. Seleccion del proyecto de estudio: Aplicando ehd¢ipio de Pareto se elige
cual de los problemas existentes resultaria mageoientes atacar de forma
inicial.

4. Organizacion para el Diagnostico:

> Crear 6rganos de direccion y ejecutor.
> Diagndstico de la situacion:

« Definicion de la responsabilidad del error
« Clasificacion del error
« Diagndstico sobre las causas:

» Formulacién de Hipétesis: Se realiza mediante tatae de ideas y
diagramas causas efectos.

» Seleccidon de Hipodtesis para el ensayo: el métodlpado por expertos
se enfoca a organizar las hipo6tesis segin su goidoprioridad
economica.

» Ensayo de Hipotesis: Se verifican las distintagteipis mediante el uso
de diferentes técnicas estadisticas, graficos delaoidon, histogramas,

disefios de experimentos, etc.
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5. Formulacién de alternativas de correcciéon: La fdazidn de las mismas se

realizaran de acuerdo a la responsabilidad del grebtipo de error.

Definir o seleccionar la accién correctiva: la daén evalia las
propuestas y decide si se aplican o no.

Aplicacién de la accion correctora.

Tratamiento a la resistencia cultural para atefaiagsistencia al cambio
por parte de los trabajadores.

Establecimiento o restablecimiento del control tamdarizacion de los

resultados para poder ejercer el control sobreniemos.

2.11.2 Método general para la solucién de problersa

El método general de solucion de problemas ( MG&#&de todas las metodologias

de mejora la mas general, no se conoce quien fuesalor, se utiliza tanto para

solucionar los problemas de distorsiones respecto @lanificado como para

incrementar los niveles de calidad. EI MGSP se coraple las siguientes fases:

1. ldentificacién y solucion de problemas, tiene dbgtivos fundamentales:

» Presentar una definicién de problemas claramempEnsibles, y;

> Definir la condicion deseada mediante una solucion.

2. Andlisis de problema: confirmacion del problemanitificar y recoger los

datos requeridos; representacion grafica de lossdatidentificacion de las

causas potenciales.

3. Generacién de soluciones potenciales

4. Selecciéon de la solucién

5. Aplicaciéon de la solucion:

YV V V V

Comunicar la solucién a los implicados.
Lograr el compromiso necesario.
Actuacion del plan

Ejecutar los planes de contingencias
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< Evaluacién de las soluciones:
> Recopilar los datos de acuerdo con el plan.
> Comparar con la condicion deseada del paso uno.
> Comparar los nuevos datos con los recopilados paedizar el
problema en el paso dos.
> Comprobar si hay nuevos problemas creados poolasienes.

> Inicio del nuevo ciclo del proceso de solucién debfemas.

2.11.3 Puntos comunes y diferencias de las difetea metodologias:

Si realizamos un andlisis de estos postuladodreem vista parece que las distintas
metodologias presentan diferencias sustancialee esif pero un analisis mas
exhaustivo resalta el hecho de la existencia dé@s/gsuntos comunes entre la

mayoria de las metodologias, entre los que se rtrtene

o Presentan un cardcter ciclico.

« Demanda de la participacion activa del recurso mama

e Recorren el camino Efecto- Causa- Solucion.

e Culminan con la validacion de las soluciones y ¢ammalizacion de los

nuevos métodos y niveles alcanzados.

Las diferencias fundamentales estan dadas pocilgeseia de algunos pasos, donde
algunas metodologias como la de las normas ISCambat involucramiento del
personal al inicio, mientras otras como la de Jsmastablecen una vez desarrollado
un conjunto de pasos previos; otra de las caratiter$ que las diferencian es en
cuanto al uso de las técnicas basicas implementzatas el diagnostico, algunas
parten del establecimiento de indicadores basmo@ntras que otras basan su inicio
en la utilizacién de técnicas béasicas. EI MGSP tiezal fundamentalmente para
enfrentar problemas sencillos que no requieren aeutllizacion de técnicas

complejas.
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2.11.4 Modelos actuales de excelencia y mejora

Ante la necesidad de una gestibn que asegure dacefiy la eficiencia de las
actividades han surgido modelos de gestion/ evinate reconocido prestigio:

* NORMA ISO 9001:2000 y NORMA ISO 9004:2000.

* MODELOS DE EXCELENCIA.

Los Modelos de Excelenci& son desarrollados por entidades cuya
mision es promover la mejora de las practicas dédyede empresas
y otras organizaciones. Han sido concebidos coracharramienta de
diagndstico (un marco de referencia para la géstjga permite a las
organizaciones identificar cuales son sus puntestds y areas de

mejora cuando se comparan con la "Excelencia”.

Todos estos modelos contemplan la responsabilidaclsde las organizaciones
como uno de los conceptos fundamentales, se disiidimncion de las diferentes
realidades sociales y culturales, entornos po$itemnomicos, o0 estructura del

sector en el que la empresa desarrolla su actividad

e« JAPON, 1951, crea un modelo de gestién de Calidddl para hacer frente
al caos econdmico y la falta de capital inversayps criterios son la base del
premio DEMING.

« EEUU, 1987, desarrolla un modelo propio, MALCOLM BBRIGE, como
reaccion ante el incremento de las importaciongza@uctos japoneses.

« EUROPA, 1989, también se suma a esta dinAmica § suemodelo de
Gestion de Calidad desarrollado por la Europeamndration for Quality
Management

« IBEROAMERICA, 1999, la Fundacion Iberoamericanaapiar Gestion de la

Calidad (FUNDIBEQ) y las entidades gubernamentfilemn la declaracion

38 HERNANDEZ Hatre Alonso," Implantacién de Sistemas de Calidad Normas 1SC09@000".
Editorial Asturias, afio 2001.
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de Cartagena de Indias de excelencia en la gesiitne cuyos objetivos
plantean la creacidon de un modelo iberoamericanocexielencia en la
gestion, de las guias de auto evaluacion para delmaberoamericano y la
creacion de los Premios de la Calidad Iberoameaaican

2.11.5 Las normas ISO 9000

Desde que en 1987 se publicaron las normas ISO,96@3% de 500.000
organizaciones de 160 paises se han beneficiaslasdensefianzas para satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes. No awofest son muchas las
organizaciones, que en su camino hacia la excelemci necesaria la satisfaccion de
no solo los clientes, sino también de las partesasadas, como lo son la sociedad,
los empleados, los accionistas, el entorno, losgadores, etc. Por ello, en el afio
2.000 se publicaron las normas 1SO 9001+ISO 90&dadas en los 8 principios de

gestion de la calidad, y disefiadas para complemsengatre sf°

Mientras que la 1ISO 9001 establece los requisitna gatisfacer a los clientes, la
ISO 9004 establece las directrices para la mejefadesempefio en el negocio, es
decir integra en la gestion todas aquellas actiddague puedan influenciar en la

satisfaccion tanto de los clientes como de laspanteresadas.

La validez de las normas 1SO 9001 e ISO 9004 s#eauia por el hecho de que son
utilizadas como la base de los sistemas de gedgdla calidad, por sectores tan
competitivos como el del automaovil (ISO/TS 16.949%| aeronautico (EN 9100), y
también utilizadas internacionalmente para el debarde guias sectoriales de
mejora del desempefio, como por ejemplo la ISO-IVd&L sector sanitario. Los
requisitos de la 1SO 9001 son complementarios delS® 9004, poseen
practicamente el mismo indice y utilizan el mismoduaje, por lo que constituyen el

camino estructurado y reconocido internacionalméatza la excelencia; de hecho,

39150 9004: 2000 Sistemas de gestion de la calidmdctbices para la mejora del desempefio
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la gran mayoria de las organizaciones premiadasnpmtelos de excelencia, se

benefician también del uso de las normas ISO 9000.

2.11.6 La norma ISO 9004, un camino hacia la mejar

Esta norma establece directrices para la mejorint@any la eficiencia global para
aguellas organizaciones que deseen avanzar madealids requisitos de la ISO
9001, el camino esta escalonado a través de Seridel madurez o escenaffos
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2.11.7 Diagnostico y mejora de la calidad.

Tanto las organizaciones que inician su andaduwia lea calidad, aquellas que estan
utilizando la 1SO 9001:2000, o incluso las que faplicado los modelos de
excelencia, podran conocer "que" hay que mejodrc@amo establecer el "como"

mejorar sobre la base de las directrices de [a9&4.

0 ORBEA Tomés, El uso combinado de la ISO 9004 y los modelos delexcid, Congreso
Nacional de la Calidad, Jornada sobre evaluacidnejora del sistema de gestion de la calidad.
Asociacion Espafiola para el Control de la Calidéid, 2005.
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e La norma ISO 9004:2000, permitird implantar las aregg en las areas

priorizadas y mejorar los resultados de su gestida su evaluacion.

Esta norma establece que el plan de mejora se flex@e a cabo de distintas

formas, aunque uno de los métodos mas conocidelsleslos 7 pasos:

o Definir areas de mejora.

o Andlisis de las causas mas probables.
e Definir las causas.

o Establecer las acciones de mejora.

e Implantarlas.

o Seguimiento y medicion.

« Estandarizacion y difusion.

Un plan de transicion tipico para aquellas organizees que utilizan la 1ISO 9001 y
desean avanzar hacia la excelencia puede seu@rsig ejemplo.

PASO ACTIVIDAD
Elaborar un diagnéstico de la situaciéon inicialentficando lag
! areas a mejorar mediante una herramienta de aluaeidm.
) Establecer un plan de mejora priorizando las ameasejorar,
detectadas con la autoevaluacion.
Utilizar las directrices contenidas en la ISO 9@@4a mejorar las
3 areas priorizadas.
Evaluar el progreso alcanzado mediante una herndanigle
: autoevaluacion.
5 Repetir los pasos 2 a 4 tantas veces como seaarec
e« Presentar un premio si el nivel detectado medidate
evaluacion final se aproxima al nivel esperado.
6 e Solicitar una evaluacién extrema que permita calidos
resultados de la propia autoevaluacion.
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2.11.8 La Gestidon de Innovacion

Significa el involucrarse a realizar tareas novedogue estén bien administradas
para poder aportar a la empresa con una ventajpetdiva que haga que los
recursos propios sean utilizados al maximo en cadade las areas para proyectarse

como una entidad solid&

El sistema de gestién de innovacién en una orgaidia tiene como punto de apoyo
el andlisis estratégico de la empresa, los mandaleslidad se completan con una
serie de documentos adicionales como son: el mateidlinciones, el manual de
procedimientos, instrucciones técnicas, registrestemas de informacion integral;
de acuerdo al caso puede existir un responsableatidgad que velara por el

cumplimiento de lo dispuesto.

Todo parte de la responsabilidad y la direcciontipree la gerencia o directivos de
la organizacion, quienes son los encargados delzcuwop todos los requerimientos
y hacer mas viable el proceso de innovacion, patadl es necesario una adecuada
gestion de recursos humanos, fisicos y monetasss,como medir, analizar y
mejorar las necesidades de todos quienes confolanarganizacion sean clientes

internos o externos.

Durante el proceso de desarrollo e implementac@®radinnovacion dentro de la
empresa se usan las siguientes herramientas déngest

¢ Planificacion estratégica

e Cadena de Valor.

e Cadena Cliente-Proveedor.
e Andlisis de Procesos.

e Formulacién de manuales.

*1 Nuevo diccionario enciclopédico Universal AULA Bitteca de Consulta Microsoft® Encarta®
2004. © 1993-2003 Microsoft Corporation.
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2.11.9 La Cadena de Valor

Se utiliza para identificar y evaluar los recurgosapacidades de una organizacion,
estudiando sus actividades primarias y de apogoefapresas entienden mejor su
estructura de costos y las actividades medianteuales pueden crear y captar valor,
la cadena de valor categoriza las actividades gadupen valor afiadido en una

organizacion.
De acuerdo a Port8r, la cadena de valor categoriza las actividadespgaducen
valor afiadido en una organizacion en dos tipos:atatvidades primarias y las

actividades de apoyo o auxiliares.

Actividades primarias

Las actividades primarias se refieren a la creafigica del producto, su venta y el
servicio posventa, y pueden también a su vez difdaese en sub-actividades; el
modelo de la cadena de valor distingue cinco azdes primarias:

o Logistica interna: comprende operaciones de regepelmacenamiento y
distribucién de las materias primas.

e Operaciones (produccion): procesamiento de las riaateprimas para
transformarlas en el producto final.

o Logistica externa: almacenamiento de los producteeminados vy
distribucién del producto al consumidor.

e Marketing y Ventas: actividades con las cualesasa donocer el producto.

e Servicio: de post-venta o mantenimiento, agrupatavidades destinadas a
mantener o realizar el valor del producto, medi¢atplicacion de garantias.

Actividades de apoyo

Las actividades primarias estan apoyadas o auxdigdr las también denominadas

actividades secundarias como son:

*2 PORTER Michael E.,Estrategia Competitiva”Editorial Free Press, New York, afio de 1985.
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o Infraestructura de la organizacion: actividades prestan apoyo a toda la
empresa, como la planificacion, contabilidad yfiaanzas.

o Direccién de recursos humanos: busqueda, contatacimotivacion del
personal.

o Desarrollo de tecnologia, investigacion y desasrotibtencion, mejora y
gestion de la tecnologia.

e Abastecimiento (compras): proceso de compra den&isriales.

Para cada actividad de valor afadido deben setifidados los generadores de

costos y valor.

El concepto viene de la microeconomia, al estudmreslabones de actividad que
operan en una empresa, y las estrategias que pulegear ésta para alinear esas
actividades de manera que pueda maximizar su e@ttesos eslabones y en la
ganancia total, para entender esto hay que partgfinir el concepto de “Valor”.

Segun Porter, es la diferencia entre los benefig@rsibidos por el cliente ante la
necesidad de tener el producto o servicio, y lasosoque le generan al adquirirlo y
usarlo, no es un concepto contable, pues se tetand percepcion que hay que
saberla manejar para llegar hacia el cliente.

Por lo tanto, la tarea principal del gerente earcyedesplegar su cadena de valor, y
manejarla de manera que el valor percibido poilisate sea el maximo; esta cadena
de valor no es inamovible, muchas veces la estaatdgl empresario pasa por
debilitar y reemplazar su propia cadena, introchdme mejoras que se vayan
adaptando al cambio de los gustos y necesidadesaslmidor.

Metodologia de |la cadena de valor

La metodologia para construir y utilizar una cadéaaalor involucra los siguientes

pasos:
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1. Identificar la cadena de valor de cada departtorde la organizacion sus

costos, ingresos y actividades.

2. Diagnosticar las causales de costo que regalda actividad de valor.

3. Desarrollar una ventaja competitiva sostenttlen sea controlando los

costos mejor que los competidores, o bien recordiglo la cadena de valor.

Estos pasos se consideran en detalle, a contimuacio

Identificar la cadena de valor

La cadena de valor descompone la industria eniferetes actividades estratégicas
por consiguiente, el punto de partida para el sisadfie costo es definir una cadena
de valor para la industria y asignarles costogesms Yy activos a las actividades de
valor, estas actividades son los bloques de camtsbny mediante los cuales las
firmas en la industria crean un producto de valaraplos compradores, las

actividades deberan aislarse y separarse si:

Representan un porcentaje importante de los cop@stivos, si;
El comportamiento de costos de las actividadeslgerentes, si;
Las ejecutan en forma diferente los competidores, o

Tienen un alto potencial para crear diferenciacion.

Cada actividad de valor incurre en costos, gemgnasos y esta ligada a los activos
en el proceso, luego de identificar la cadena deresy se debe asignar costos de

operacién, ingresos y activos a las actividadegatte, individualmente.

Para las actividades de valor intermedias, losebmg se asigharan ajustando los
precios internos de transferencia a precios cobnmeti del mercado, con esta
informacion sera posible calcular el rendimientbrecactivos para cada actividad de

valor.
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Diagnosticar las causales de costo

El paso siguiente es identificar las causales dtocque expliquen variaciones de
costo en cada actividad de valor, las cuales difiertravés de las actividades.

El intento de Porter en el afio de 1985, de creardigta comprensiva de causales de

costos es mas importante que su lista en si.

En la literatura gerencial estratégica existemdiss mejores como el de Riley en el

afio de 1987, segun este autor, las causales aeseogdividen en dos categorias:

+ Causales de costo estructural.
+ Causales de costo ejecucional.

Cualquiera que sea la lista de causales de cast@das claves son:

El andlisis de la cadena de valores es el marcoam@sio; el concepto de causal de
costo es una manera de entender el comportamiehtmsto en cada actividad de la
cadena de valor.

1. Para el analisis estratégico, el volumen es umad@oca interesante de explicar

el comportamiento del costo.

2. Lo que es mas util en un sentido estratégico ekcarpga posicion del costo en
funcion de las elecciones estructurales y de ldslithades de ejecucién que
integran la posiciébn competitiva de la empresa.

Por ejemplo, Porter en el afio de 1986, analizalésion enfrentamiento en
turbinas de vapor entre General Electric y Westiugk, en cuanto a causales de
costos estructurales y ejecucionales para cadaesmpr

3. No todas las causales estratégicas son igualmmpiatantes, pero alguna (mas
de una) probablemente sea muy importante en cada ca
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Por ejemplo, Porter en el afio de 1986, desarrobavaluacion estratégica de la
posicion de DuPont con respecto al bioxido de ititabasada principalmente en

la utilizacion de la escala y la capacidad.

4. Para cada causal de costo es decisivo un mardoyteartde analisis de costo, a

fin de entender el posicionamiento de la empres@anizacion.

5. Las diferentes actividades de valor en la cadensattges habitualmente son

influenciadas por diferentes causales de costo.

Por ejemplo, para la publicidad, la causal de co%ie importante habitualmente
es la participacion en el mercado, mientras que clostos promocionales
normalmente son variables Coca-Cola, por ejemplede realizar economias de
escala en publicidad, por su enorme participacirlenercado, en cambio una
rebaja en el precio (ejemplo de una actividad dempcion de ventas) es

estrictamente un costo variable por unidad.

Aplicacion de la cadena de valor a cada proceso

El valor que la empresa crea o brinda a sus ciestea medido por la cantidad de
clientes satisfechos que estan dispuestos a pagael producto o servicio que

reciben por su adquisicion.

Segun Porter, la meta de cualquier estrategia genés generar valor para los

compradores con utilidad, por lo tanto:

La cadena de valor muestra el valor total, que isttn&€n actividades de valor y
margen, las actividades de valor son actividadegal y tecnoldgicas que
desempeiia una empresa y son los instrumentos soqul® crean un producto
valioso para sus clientes; mientras que el maegea diferencia entre el valor total

y el costo del desempefio de las actividades de.valo
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Las actividades de valor se dividen en dos catagiodctividades primarias, y se
relacionan con la creacion fisica del producto @uéicion, su venta, transferencia al
comprador y la atencién que se da después de $a, Yambién estas actividades se
dividen en cinco categorias que son: logisticashakinterior, operaciones, logistica

hacia el exterior, ventas (marketing) y servicio.
En cambio, las actividades de apoyo le dan so@of#es actividades primarias y a
cualquier otra, mediante la provisién de materjalesnologia, recursos humanos y

varias otras funciones generales de la empresa.

Cadena de Valores en los Servicios

Los servicios tienen varias caracteristicas quedifesencian de los productos, las

cuales de acuerdo al aufdise detallan en el siguiente gréfico:

Grafico N° 15
CADENA DE VALOR EN LOS SERVICIOS

Intanqibiliday\

\Cﬁlii?f/

Es por ello que reinterpretando el modelo de Pgreglicandolo a los servicios,

43 ALONSO Gustavo, profesor de la Facultad de CienEigonémicas de la Universidad de Palermo,
afio 2008www.palermo.edu/economicas/cbrs/marketing_serviwitis
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se obtiene las siguientes actividades principalde gpoyo, como se muestra en el
siguiente gréfico:

Grafico N° 16
ACTIVIDADES EN LA CADENA DE VALOR

Infraestructura de la Empresa

Actividades| = Administracién de Recursos Huma
de apoyo

Desarrollo de tecnoloc Mayor

.. Valor
Compras y Abastecimier

Logistica | Procesos | Logistica Marketing Pos

de de salida y Ventas venta
entrada
— _/
~

Actividades Primarias

2.11.10 Cadena Cliente - Proveedor

La cadena cliente - proveedor es la interconexi@rpersona e instituciones que

trabajan para alcanzar un objetivo y poder brinttar buena atencidén de calidad.
De la misma manera que otros dependen de nos@rasatisfacer sus necesidades,
nosotros dependemos de que otro nos provea cokss damo informacion,

capacitacion, material y sistemas denominados pdwres internos.

Cadena Cliente — Proveedor
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Para conseguir esta reaccién en cadena, Deming salei las empresas debian
experimentar un cambio radical en sus relacionedasoproveedores y clientes, este
convencimiento parte de la conviccion de que ladadl como aspiracion en la
accion de las empresas, sblo se podia conseguie $abbase de una estrecha
relacién y comunicacion con los consumidores, pogue se debe afirmar que los
consumidores, son el punto mas importante de todsa lde produccion, ellos
imponen los requerimientos y dan la pauta paraidddi calidad requerida.

A juicio de Deming, habia que esforzarse por incmap al cliente a la linea
productiva, a fin de conocer sus deseos y aspiasigobre los productos que se
proveen; sblo asi seria posible a las empresasciragisos deseos a su lenguaje
técnico de fabricante.

2.11.11 Procesos de Calidad

Para lograr procesos de calidad en una organizasidrecesario entender todas las
operaciones como un conjunto de procesos relaagisnadtre si, que permitan
claramente ver su desempefio; para ello es necegaf@war a través de los
flujogramas e ingresar de forma narrativa cadadentos procedimientos, donde los
funcionarios tengan mejor definidas sus tareasjgdan visualizar los pasos para

llegar a un fin determinado.

Con los pasos claramente definidos podremos entérgléempos de cada proceso,
los pasos correspondientes y finalmente que aeatieisl estdn funcionando de forma
correcta 0 errénea, pues muchas veces son taritikgsetas operaciones de una
empresa que no hay tiempo para entender que pres&smal o simplemente es tan
comun que no es facil visualizar desde adentro puedie ser el problema que tiene
este proceso, por lo tanto una vez observado @epoy el analista compara que
aspectos pueden mejorarse, disminuir tiempos dEepog ajustar maquinas, mejorar
la distribucion de los médulos de trabajo o implatae nuevas alternativas que
permitan la baja de costos para la empresa, coqul® se busca lograr un

mejoramiento en la rentabilidad.
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Por tanto los procesos de calidad se refieren gramiento de los procedimientos
de manera que estos estén definidos, sean fludiEngan un proceso 6ptimo que
permitan cumplir con los objetivos que se planéeenhpresa.

Con ello podemos observar que los procesos deadafidrmitirian una innovacion

de la misma mejorando los siguientes aspectos:

e La fluidez de los procesos

e La entrega oportuna de los productos de calidatiesite

e La disminucion de costos por: reprocesos, devohgsp inconformidad y

tiempo mal utilizado.

Procedimientos de Calidad

Cuando hablamos de procedimientos de calidad, efesimos a todas actividades
ampliamente detalladas que tiene la empresa, cocud no nos preocupamos
solamente de las operaciones y su mejoramientaesmpad, fluidez, costos, sino
también de detalles como la verificacion del praoupara determinar su calidad, el
servicio al cliente en el proceso de la ventay@to y la imagen, entre otros aspectos
que habra que analizar, vigilar y lograr que selaselvan de la mejor manera para
completar las operaciones de calidad en la empresa.

Manual de Procedimientos

Toda empresa que pretenda mejorar la calidad dpreussos, debe tener en cuenta
que el implementar procedimientos de calidad es tamea que se realizard
constantemente, por lo que es necesario existaanonahde procedimientos que sea
la guia para realizar mejoramiento continuo de rdsmos, éste debe contener
politicas internas, frecuencia para uso especdiocliente interno; por tanto sera
una herramienta importante para la empresa que itparnestandarizar los
procedimientos asegurandose de esta manera ddidadcg optimizacion de los

recursos.
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Medicion y Andlisis

La organizacion debe medir y analizar los resulbagiee arroja la implementacién de
la calidad para:

e Demostrar la conformidad del producto y/o servicio
e Asegurarse de la conformidad del sistema de gedtda calidad, y

e Mejorar continuamente la eficacia del sistema dei@e de la calidad.

2.11.12 Método Just in Time

Las siglas J.I.T. provienen de la expresion angdosa “Just In Time“, cuya
traduccion indica “Justo A Tiempo“, es un métode quo debe ser considerado
como tal, sino mas bien una filosofia de trabajiyacaplicacién debe ser ensefiada a
través de motivacion a los trabajadores pues losgueequiere es que los mismos
aprendan por iniciativa propia y que el manejo aelpctos y servicios lleguen justo

a tiempo para el cliente sea éste interno o externo

Esta filosofia se basa principalmente en dos ekpres que resumen sus objetivos:
“el habito de ir mejorando” y la “eliminacion dejgticas desperdiciadoras”, busca
que continuamente se realicen de mejor maneraokesgsi el tiempo de ejecucion
en un proceso es menor, podremos responder migsrcambios que se originen en

el mercado.
Es un proceso que ayuda a establecer un ordenat@@des en lo que se hace, su
finalidad es mejorar la capacidad de una empresarpaponder econémicamente al

cambio.

Ventaja Competitiva del Just in Time

El establecer una estrategia competitiva dentroudenegocio requiere definir

variables que hacen que los clientes elijan el ywtwd nuestro y no el de la
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competencia, existen cinco variables que servigdhade para conseguir esa ventaja

competitiva: calidad, servicio, coste, flexibilidadnnovacion®*

Calidad mediante el disefio de productos y serviciosdmbara entregarlos

sin defectos, y lograr conseguir el binomio marakdad. (Toyota en autos).

e Servicia asegurando los compromisos de entrega de losigiaglo servicios
tanto en cantidad como en fecha y precio, entrepanctles adecuados de

asistencia post-venta.

o Coste colocar en el mercado productos o servicios gugan un costo bajo,
para lo que es necesario utilizar sistemas de poi@u y distribucidon

altamente productivos e invertir en equipos esfizados.

o Flexibilidad: adaptarse a las variaciones de la demanda deladwra los
cambios en la tecnologia, y modificando los prodsicacordes a las

necesidades del consumidor.

e Innovacion desarrollando nuevos productos o servicios, rai@enologias

de produccion, nuevos sistemas de gestion.

Es necesario tener en cuenta, que las variablgglasepara conseguir la ventaja
competitiva van ligadas al ciclo de vida del pradues decir, la forma de competir
dependera de la fase en la que se encuentre elgbooeh su evolucidn, asi, mientras
gue en la fase de crecimiento son claves para @dgemtaja competitiva la calidad

y el servicio, en la fase de declive es clave etiordel producto.

Filosofia del Just in Time

El Just in Time es una filosofia empresarial quecsacentra en eliminar el

despilfarro en todas las actividades internas dergmnizacion y en todas las

4 LEFCOVICH Mauricio, ‘Simplificando la ComplejidddEditorial Enfasis Logistica, México DF,
Agosto del 2005 Pag. 70- 78
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actividades de intercambio externas; ésta definiegiablece la idea clave del just in
time —eliminacién del despilfarro-, lo cual procweminar todos los insumos de
recursos que no afiaden valor al producto o sertgciminado; tiene cuatro objetivos

esenciales que son:

oo Atacar los problemas fundamentales.
oo Eliminar despilfarros.
o Buscar la simplicidad.

oo Disefar sistemas para identificar problemas.

La educacion JIT / CTC (just in time / control totke calidad) desarrolla las

habilidades, fomenta la creatividad, ademas capacieduca al personal de la
empresa; la alta gerencia debe reformar la cultierda empresa pues la meta es
derribar los obstaculos que estorban la comunioaciés impiden a los trabajadores

cooperar y confiar entre si y confiar en sus alisiyt proveedores.

El objetivo principal es proporcionar satisfacciéh cliente al tiempo que se
minimiza el costo total, ésta es la esencia detgso just in time, que integra el
compromiso total de calidad; como parte de sustigbg el Just-in-Time suele
resumirse en la denominada “Teoria de los Cinco<gesiendo estos:

Cero tiempos al mercado.

Cero defectos en los productos.
Cero pérdidas de tiempo.

Cero papeles de trabajo.

a kr w0 nh e

Cero stocks.

A los que suele agregarse un sexto “Cero”:

6. Cero accidentes.

Para poner en practica con éxito un sistema jusime, se necesita que la alta

direccion comprenda los fundamentos del procedoiusme, del control total de
calidad y del involucramiento total de las personas
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El aspecto mas decisivo del involucramiento towllak personas es permitir que
todos los empleados trabajen a su pleno potendaido incentivos para soluciones
innovadoras, la administracion puede ayudar a togleados a encontrar maneras
creativas de hacer su trabajo; las personas retdnmportantes en este proceso son

los empleados de primera linea.

2.12. DIAGRAMAS DE PROCESOS

Los diagramas de procesos se constituyen en umaagtada en la ejecucion del
trabajo, ya que permiten formar nuevos empleadasroreciclar a los que ya tienen
cierta experiencia, hay que ser capaz de despadso a paso lo que hay que hacer y

el nivel de precisién requerido para hacefo.

El disefio de un diagrama de proceso requiere déamiempo para su elaboraciéon
sin embargo una vez ya concluido es indispensablalgdr al personal el
significado de los simbolos, para su mejor entemditn y de ser posible realizar
practicas, de igual manera responder todas lasetugies que surjan al explicar los
diagramas ya que todas las personas tienen diésreantos de vista.

El objetivo al utilizar los diagramas es llegaromgeguir mediante la colaboracion de
todos una mejor comprensién del funcionamiento mteceso de trabajo, para
conseguir nuevas ideas y para comprender como cegw toca y afecta otros

procesos tanto dentro como fuera de la organizacion

Se puede convertir al diagrama en una lista quenifgerayudar a todos los
involucrados a recordar las complejas secuencessidnes y comprobar que no

olvidan ningun paso importante.

5 GALLOWAY Dianne, Op. Cit., P4g. 136
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2.12.1 Clasificacién de los Diagramas de Flujo

Los diagramas de flujo son un instrumento muy pdila estructurar una decision,
simplificar los procesos y proporcionar a los maptintes una manera gréfica de la
secuencia que tiene cada uno de los procesos qudesy existen varios diagramas
utilizados por las organizaciones para presentanagjer manera sus procesos:

Diagrama de Bloque

Este modelo de diagrama en el mas sencillo y fréeude los diagramas de flujo,
proporciona una vision rapida y no compleja delcpsm, dentro de este tipo de

diagramas se detalla una sub clasificacién:

% Diagrama basico
% Diagrama de bloque sencillo

% Diagrama de bloque con perspectiva.

Se utilizan los diagramas de bloque, para simplifios procesos prolongados y
complejos o para documentar tareas individualedyye simbolos consistentes en
un circulo alargado al comienzo y al final, pardidar en donde comienza y donde
termina el diagrama de flujo, se coloca una framtacdentro del rectangulo para
describir la actividad que se realiza, estas frasssriptivas, deben ser concisas y
empezar con un verbo; los diagramas de bloque pudlddé horizontal o

verticalmente.

Diagrama de Flujo

Es una representacion gréafica de la secuenciaap@®toperaciones, movimientos,
decisiones y otros eventos que ocurren en un prpesta representacion se efectia
a través de formas y simbolos gréaficos; dentroodallagramas de flujo existe una

sub clasificacion:

# Diagrama de flujo basico
% Diagrama de flujo de datos
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*
*

Diagrama IDEFO
Diagrama SDL

Diagrama de Flujo Funcional o de Funciones Cruzadas

Este diagrama nos permite mostrar el movimientoeediferentes unidades de

trabajo, algo que resulta ser valioso cuando eide total del ciclo constituye un

problema, un diagrama de flujo funcional identificamo los departamentos

verticalmente orientados, afectan a un procesdlgye horizontalmente a través de

una organizacion. Para la elaboracion de un diaymenflujo es necesario realizar

las siguientes actividades:

v
v

Enlistar las personas o departamentos que partieipa! proceso.

Utilizar simbolos basicos, definir la secuenciadégdetallada y completa de
los pasos que siguen las personas o departamergdiean el proceso.
Asegurarse que todas las lineas y conectoresdséamente unidos.

Es deseable que no haya muchos simbolos de “d@cemun diagrama de
flujo.

El proceso empieza por la izquierda.

Todos los textos en cada actividad deben iniciarwo verbo de accion (en
infinitivo)

El cliente, asi como los proveedores del procasmme estaran situados en
la columna de la izquierda.

Revisar que el diagrama esté completo, todo losgubace en la realidad
debe estar reflejado.

Si hay operaciones que no siempre se realizan @stdoen el diagrama, es
necesario anotar las excepciones.

Someter a consideracion de las personas involuEgaoceso.

Si se desea realizar cambios al proceso, entorcdsk® hacer un diagrama
adicional con los cambios propuestos.
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO PREVISION AHORRO Y DESARROLLO COOPAD LTDA.

3.1. CONSTITUCION DE LA COOPERATIVA

La Cooperativa tiene su origen en el Club Socialfu€al y Deportivo “Amistad”
del departamento de procesamiento de datos ddlitBjése constituyd como una
cooperativa cerrada, quienes el 28 de Octubre 8@, H&signan una comision que se
encargue de elaborar el reglamento de funcionam@ho pre cooperativa.

El 09 de Abril de 1987 se realiza la Asamblea Gtrista con la denominacion de:
Cooperativa de Ahorro y Crédito “PAD” Ltda., donde eligi6 su directiva, la

misma que estuvo encabezada por el Eco. Raul Estévsu calidad de Presidente.

Juridicamente la Cooperativa se constituyé mediAnteerdo Ministerial No. 2238,
el 28 de Octubre de 1991, fecha en la que el Min@ste Bienestar Social aprobo el
estatuto de la institucion, quedando la misma kmjsupervision de la Direccion

Nacional de Cooperativas.

Debido al crecimiento financiero, los directivos cidéeron incorporar a la
Cooperativa al control de la Superintendencia decBa y Seguros, por lo que se
efectud los trdmites respectivos ante este érganediante Resolucion No. SB-
INSEF-2000-0804 del 06 de Octubre del afio 200@&uglerintendente de Bancos,
Juan Falconi Puig, calific6 a la Cooperativa comstitucion Financiera Privada,

autorizada a realizar actividades de intermediadidanciera con el publico en
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general, quedando legalmente inscrita como: Cotiparae Ahorro y Crédito
Prevision Ahorro y Desarrollo Ltda., identificadanclas siglas COOPAD, a lo que
se adopt6 el lemaGenerando Confianza’para lo cual existe un esfuerzo continuo
en el cumplimiento de normas contenidas en la Lepe&l de Instituciones del
Sistema Financiero y el Decreto Ejecutivo No. 364 germitirdn que el organismo
de control certifique la solvencia, seriedad y @mfidad, aspectos que ayuden a
fortalecer la imagen cooperativa ante el publicgemeral ANEXO No.6.

Mediante Resolucion No. SBS-DCLS-2004-0928 de 1Midé&embre del 2004, el
Director de Consultoria Legal para Supervisional8uperintendencia de Bancos y
Seguros, aprobd la reforma integral y codificacidel estatuto social de la
Cooperativa en los términos aprobados por la Assan@leneral Extraordinaria de
Representantes, celebrada el 30 de Octubre del 2004

Durante varios afios la cooperativa ha sido un appaositivo al crecimiento y
desarrollo econémico de la comunidad, y afio tras s# ha constituido en un
organismo que ha generado confianza, seguridaaléstde calificaciones de riesgo
positivas como la que fue otorgada por la Superidgrcia de Bancos; siendo
merecedora la Cooperativa COOPAD a la califica¢i®®”, lo cual significa que la

institucion goza de un buen crédito en el mercaiogeficiencias seria$’

3.1.1 Domicilio

La Cooperativa COOPAD tiene una oficina matriz atli en el sector céntrico de la
ciudad de Quito en la direccion Maldonado S4-5kygdteta.

Cuenta con varias agencias legalmente constitaidEsel organismo de control, las
gue se encuentran ubicadas estratégicamente anamiehal; asi tenemos la agencia

de Esmeraldas, de Guayaquil, y en Quito en el ssatoy norte.

6 Federacion de Cooperativas de Ahorro y CréBiayista Cooperativa)° 35, Quito, Febrero del
afio 2005 P4ag. 16.
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3.1.2

OFICINA MATRIZ QUITO:
Maldonado S4-51 y Recoleta
Teléfonos PBX: 02 2 280780/ 02 2 959090

E-mail: matrizcoopad@coopad.fin.ec

AGENCIA NORTE QUITO LA PRENSA:
Av. La Prensa N 57-171 y F. Salvador
Teléfonos: 02 2 597521 / 02 2 594541

E-mail: agenciaprensa@coopad.fin.ec

AGENCIA SUR QUITO TURUBAMBA:
Cusubamba OE2-468 y Pasaje 4 Turubamba
Teléfonos: 02 2 2686891

E-mail: agenciaturubamba@coopad.fin.ec

SUCURSAL GUAYAQUIL:
Manuel Rend6n y Baquerizo Moreno
Teléfonos: 04 2 569400 / 04 2 569401 / 04 2 569402

E-mail: sucquayaquil@coopad.fin.ec

SUCURSAL ESMERALDAS:
Salinas 205 y Bolivar
Teléfonos: 06 2 711357 /06 2 711418

E-mail: sucesmeraldas@coopad.fin.ec

Responsabilidad

La Cooperativa COOPAD, es una sociedad de perstmnassponsabilidad limitada,

en donde intervienen dos tipos de responsabilidddegsrimera es la personal de

cada socio, que esta limitada a su capital enficados de aportacién obligatorios

pagados como tales, y la segunda es aquella etaqumperativa esta limitada al

total de su patrimonio.
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Posee un namero limitado de socios, no menor drieiria, como asi lo establecen
las disposiciones contenidas en la Ley General riituciones del Sistema
Financiero y el Decreto Ejecutivo No. 354.

Objeto social

La Cooperativa cuenta con una finalidad social egiéa realizacién de operaciones
de intermediacion financiera y la prestacion deismrs financieros a sus socios y a
terceros; por lo que utiliza sus principios coopeoa como base fundamental para

el cumplimiento del objetd?

Adhesion abierta y voluntaria

Control democratico de los socios

Participaciéon econdémica de los socios

Autonomia e independencia

Educacién, entrenamiento e informacion
Cooperacion entre cooperativas

Compromiso con la comunidad

Integracion y cooperacion al movimiento cooperativo

Respeto a la ideologia politica y religiosa

& & EE

Igualdad de derechos de los socios

3.1.3 Misiéon

La mision determinada por la cooperativa en cor@éoucon sus objetivos esta

enfocada a:

“Ser una institucion financiera cooperativistagatada a mejorar el nivel de vida de
nuestros socios, a través de productos y servigmmtunos y personalizados,
contando con talento humano calificado, tecnolegliie@cuada, cumpliendo procesos
definidos, para el crecimiento sostenido de latinstn”.

" Cooperativa COOPAD Ltda., Estatutos Generales,4AiRag. 2
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3.1.4

Visiéon

En cuanto a la visién que tiene la cooperativarded#| entorno en que encuentra:

“Ser una organizacion lider en prestacion de sexvig productos financieros, dentro

del sector cooperativo ecuatoriano, con estandaemacionales de calidad”

3.1.5

Objetivos

Con la finalidad de llegar a cumplir tanto la misibomo la vision a futuro, la

cooperativa ha establecido los siguientes objetivos

a)

b)

d)

9)

Fomentar en los socios mejores condiciones de jralmumentar la
produccion y productividad, mediante la prestaaénservicios financieros
competitivos y oportunos.

Fomentar el ahorro de los socios y sus comunidades;

Fomentar los principios cooperativos como base domhtal del

funcionamiento y desarrollo de la cooperativa;
Promover su relaciobn e integracion con otras edéganacionales o
extranjeras, en procura del fortalecimiento denkstitucion y del sistema

cooperativo;

Procurar fuentes de financiamiento interno y exterpara el desarrollo

institucional y de sus asociados;

Promover la ampliacion del nimero de socios de@perativa, tendiente a

su consolidacion y desarrollo, y;

Impulsar la microempresa en las distintas activedaetondmicas.
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3.1.6 Estrategias

Los siguientes objetivos estratégicos se han detado con el fin de establecer de

mejor manera las estrategias a futuro:

» Contar con elemento humano altamente compromgtidpacitado.

» Realizar gestién administrativa eficiente a basaplicacion de procesos.

» Obtener una rentabilidad que permita el crecimiso&ienido del negocio.

» Contar con una tecnologia acorde al crecimientarorgcional.

» Utilizar el mercadeo como herramienta de gestitmagen corporativa.

3.2. PORTAFOLIO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

La Cooperativa COOPAD, ha diversificado su gamardeluctos y servicios, con el
afan de satisfacer las necesidades de sus socios.

3.2.1 Productos

En la presentacion de sus productos existen valtemativas ya sean en créditos,
ahorros o inversiones; a continuacién podremodogediferentes tipos de créditos y

los requisitos con los cuales se puede acced@rsa el
Credi sueldo
El credi sueldo es un producto nuevo e innovader g1 ha implementado en la

Cooperativa COOPAD, consiste en un crédito sinrgardo cual es exclusivamente

para socios que mantienen un convenio institucicgggtlecir que sus transferencias
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hacia la cooperativa son directamente desde lauiciSin a la que pertenece, en éste

tipo de crédito el plazo maximo a concederse ésmeses.

Para poder acceder a este tipo de crédito el stafie cumplir con los siguientes

requisitos*®

Copia de la cédula de identidad.

Copia de papeleta de votacion.

Rol de pagos del dltimo mes.

Planilla de pago de servicio basico: Agua o Luz@&fno.
Encaje 40 x 1.

Monto maximo a otorgar USD $ 1.000,00.

Anticipo de Sueldo

Este tipo de crédito es otro de los nuevos produdtoplementados por la

cooperativa, se caracteriza por ser un créditgaiante, Unicamente para socios con

convenio institucional, el plazo maximo es de hésteeses.

Los requisitos que se deben cumplir los socios pecader a este crédito son:

Mantener un encaje dependiendo al monto a solicitar
Copia de cédula de ciudadania

Copia de papeleta de votacion

Rol de pagos del altimo mes

Planilla de servicios basicos (luz, agua o teléfono
Monto maximo a otorgar USD $ 600,00

Buena Cuenta

Este crédito estd destinado para los clientes quenhantenido buenos saldos o

movimientos en sus cuenta de ahorro, durante dadmede evolucion.

8 Documentacion interna de la Cooperativa COOPAD.
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Los socios que pueden acceder a éste tipo de aréthiben cumplir con los

siguientes requisitos:

% Copias de cédula de ciudadania

++ Copia de papeleta de votacion

+ Rol de pagos o Certificado de ingresos

+ Certificado de la institucidon que esta en conveoio la COOPAD
% Planilla de servicios basicos

« Encaje40x1

«» Monto maximo a conceder USD $ 1.000,00

Automatico

La caracteristica que tiene este crédito, es at@igsocio hasta el 80% del valor de

su péliza de inversion.

Para acceder a este crédito el socio Unicamengerdahtener su pdliza en vigencia.

Emergente

Es un crédito que se concede por cualquier evéddlal para resolver aquellos
pequefios imprevistos que siempre ocurren en nuadaaliaria, éste tipo de crédito

requiere de un garante.

Los requisitos que se necesita cumplir son loSenges:

% Copia de la cédula de identidad

++ Copia de papeleta de votacion

% Rol de pagos del altimo mes

+ Planilla de servicios basicos; (luz, agua o teléjon
« Encaje40x1

¢ Monto maximo a otorgar USD $ 3.000,00
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Ordinario.

Este crédito es un producto creado para los socars,la finalidad de cubrir sus
necesidades como la compra de articulos del heglad, vestuario, estudios, viajes,
etc.; para acceder al crédito ordinario es neaesge tanto el socio como el garante

cumplan con los siguientes requisitos:

% Copia de la cédula de identidad.

+ Copia de papeleta de votacion.

% Rol de pagos del ultimo mes.

+ Planilla de servicios basicos; (agua, luz o teléjon
« Encaje 40 x 1.

% Monto maximo del crédito USD $ 7.000,00.

Hipotecario

Es un crédito que se otorga con la garantia realndeamueble de propiedad del
prestatario, los socios que desean acceder apstetcrédito deben cumplir con los

siguientes requisitos:

%+ Mantener un encaje adecuado dependiendo del tippédéo

++ Copia de cédula de ciudadania

+ Copia de papeleta de votacion

“ Rol de pagos del ultimo mes y/o Justificativo dgrésos

+ Copia del impuesto predial actualizado al afio eaacu

+ Planilla de servicios basicos (agua, luz o teléfono

+ Original de la escritura del bien inmueble a spotecado

+ Certificado actualizado de gravamenes del Regitria Propiedad.

Micro Crédito

Con el afan de apoyar el desarrollo de los peque@o®rciantes, la Cooperativa
COOPAD a disefiado un crédito que ayuda a fortalecenicro empresa, quienes

118



deseen acceder al mismo, deben presentar los rsigslieequisitos aplicables tanto

para el socio como para el garante.

% Copia de cédula de ciudadania

X/
°

Copia de papeleta de votacion

X/
°e

Planilla de servicios basicos (agua, luz o teléfono

X/
L X4

Copia del RUC (Registro Unico de Contribuyentes)

X/
°

Justificativo de ingresos (facturas, declaraciateesnpuestos, etc.)

En caso de que el micro crédito requiera de urengjarreal se debera presentar:
+« Original de la escritura del bien inmueble
+» Copia del pago del impuesto predial del afio enocurs

+«» Certificado del registro de la propiedad (avalubhifen)

En productos de ahorro la Cooperativa COOPAD cuenta una gama que a

continuacion se presenta:

Ahorros a la Vista

Con este producto se ofrece la oportunidad de lodgarske de las mejores tasas del

mercado sobre ahorros en depdsitos, ademas lossesese acumulan a diario.

Para realizar la apertura de una cuenta de ahoe®sjecesario presentar los

siguientes documentos:

++ Copia de cédula de ciudadania

+ Copia de papeleta de votacion

+ Planilla de servicios basicos (agua, luz o teléfhno

+«» Contrato de apertura de cuenta de ahokidEXO No.7.
++ Formulario de declaraciéon de origen licito de isge

«+ Deposito de USD $ 40,00 para apertura de la cuenta.
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Certificados de Aportacion

Los certificados de aportaciéon son de dos tipos: de aporte comun y los de
aportacion obligatoria; los certificados de apaé@accomun no tienen tiempo

definido ni monto, es decir el socio puede retgas valores cuando él asi lo
disponga; por otro lado los certificados de apddta®mbligatorios son aquellos

exigidos por la Ley, como un encaje al momentopitarar una cuenta de ahorros,
el socio no podra retirar sus valores aportados, Basta el momento que decida
cerrar su cuenta en la institucién; los dos tipmsaettificados son los que le acreditan

al socio, como duefio de la COOPAD, en un pequefteptaje.

Cuenta Mi Futuro

La cuenta mi futuro ésta creada pensando en etdtimnde los mas pequefios de
casa (edad maxima 17 afios), ésta cuenta tienealidéid de incentivar y crear una

cultura de ahorro a futuro.

Los intereses se acumulan a diario y se pagan malemsote, se cuenta con una tasa
de hasta el 3% anual acorde al monto.

Los requisitos que se necesitan para la apertugéatdecuenta son:

% Copia de cédula de identidad del menor de edad.

++ Copia de cédula y papeleta de votaciéon del reprastnlegal.

X/
°

Planilla de servicios basicos (agua, luz o teléfono
% Apertura de la cuenta con un monto de USD $ 20,00.

Cuenta Previ Futuro:

En la apertura de este tipo de cuenta, el sociedaca la mejor tasa de interés en
depdsitos, los intereses se van acumulando a djas® pagan mensualmente, se
cuenta con una tasa del 6% anual, y el ahorro esd@ca la disponibilidad

econdmica del socio.
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Para acceder a la apertura de ésta cuenta es mecesssentar los siguientes

requisitos:

% Copia de cédula de identidad.

X/
°

Copia de papeleta de votacion.

X/
°e

Planilla de servicios basicos (agua, luz o teléfono
% Apertura de la cuenta con un monto de USD $ 80,00.

En cuanto a productos de inversion la Cooperat@®BAD presenta las siguientes

opciones:

Certificados de Depoésito a Plazo Fijo

Con la finalidad de crear seguridad en los sodisscertificados de depdsito cuentan

con la mejor tasa del mercado en inversiones @ pifaz

Este producto genera intereses desde la efectidizde los fondos, los intereses se

acumulan a diario y se pagan de acuerdo a lo adorman el socio.

Al vencimiento del plazo fijado en la pdéliza, et&puede solicitar su renovacion de
la inversion, y los plazos para invertir van desfe 60, 90, 120, 180, y 360 dias.

Los montos de inversion estan establecidos desd&d/&D $ 300,00 y no existe un
topo maximo, ademas no se requiere ser socio pareder a este producto,
Unicamente se debera proporcionar la informacioantiiera personal para que el
funcionario de la cooperativa pueda verificar qlies@&cio no tenga actividades
inusuales o problemas con la Superintendencia ded3a ni tampoco conste en la
base de datos del listado del Consejo Nacional datr@ de Sustancias

Estupefacientes y Psicotrépicas (CONSEP), paraidd debera llenar el formulario

de origen licito de fondo&ANEXO No.8.
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Cuadro N° 5

TASAS PASIVAS EN DEPOSITOS A PLAZO FIJO
A DICIEMBRE DEL 2008

RANGO DE INVERSION PERIODOS

HASTA 30-90| 91-180 | 181- 360

300 500 5.39 5.59 5.81 6.06
501 1000 5.49 5.79 6.03 6.31
1001 3000 5.59 5.99 6.25 6.56
3001 5000 5.69 6.19 6.47 6.81
5001 10000 5.79 6.39 7.69 7.06
10001 En Adelante 5.89 6.59 6.91 7.31

Fuente: Documentacion interna de la Cooperativa COOPALRLtd

3.2.2 Servicios

En cuanto a la gama de servicios adicionales qee®fa Cooperativa a cada uno de
Sus socios podemos mencionar los siguientes:

Tarieta de Débito e ‘
>

La finalidad al implementar la tarjeta de débite, proveer al socio una mejor y
mayor cobertura a nivel nacional, pues gracias raveruros realizados con una
amplia red de cooperativas amigas (Red Cooper@@@®NECTA), se ha logrado
brindar al socio la comodidad de realizar trangaws como retiros de efectivo en

cajeros, consultas de saldos, remesas de cheqpagpy de servicios.

La emision de la tarjeta de débito tiene un cosilmimo y es el Gnico valor por el
cual el socio tendra que preocuparse, pues pdrteedeficio de poseer éste tipo de

tarjeta, es cero costos por mantenimiento.
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Servicio de Moneygram

El pago por transferencias desde cualquier paiftendedo, es otro de los servicios
con el que cuenta la Cooperativa para el publicgeareral, es decir no se necesita

ser socio para acceder a éste beneficio.

Servicio de Pagos “La Caixa”

»y

“la Caixa”

Gracias al convenio suscrito con el Banco mas graled Espafa La Caixa, se ha
podido llegar a realizar transferencias directamel@sde Espafia sin costos para el
socio de la COOPAD.

Otro de los convenios establecidos con la emprédaNEXOS Cia. Ltda., asesores
y productores de seguros, y con la compafiia de reeRgy reaseguros
COOPSEGUROS S.A., ha permitido que la Cooperati@ORAD pueda incluir
dentro de su gama de servicios la emision y veet& AT (Seguro Obligatorio de
Accidentes de Transito), que cuenta con benefainso:

% Pdliza por fallecimiento en accidentes de transito USD $ 1.500,00.

% Consultas médicas familiares (cuatro al afio).

Servicios Sociales

Ademas de todos los servicios nombrados anteriden&ncooperativa proporciona

a sus socios productos de servicio social como:

Atencién médica por enfermedad
Asistencia odontolégica con material sin costo
Medicinas sin costo

& & & &

Seguros de vida y accidentes
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& Maternidad sin periodo de carencia

& Coberturas para créditos con pélizas de desgravamearasos de:

v' muerte por cualquier causa

v incapacidad total y permanente

3.3. REGLAMENTOS INTERNOS

La cooperativa cuenta con diferente normatividagrim para cada uno de los
departamentos que integran la estructura orgaoizalki

> Estatuto General

Dentro del estatuto social de la Cooperativa, amolpor la Superintendencia de
Bancos y Seguros, mediante resolucion No. SBS-ROEBE-323 del 30 de mayo del
2006, se encuentra informacion como: la razon koddamicilio, responsabilidad,
duracion y objetivos, asi como también las obligiaes y derechos de los socios, el
gobierno corporativo y administracion; los comitésyégimen econdmico y demas

disposiciones generales, transitorias y finales.

» Reglamentos:

La cooperativa posee varios reglamentos que handadarrollados en base a las
necesidades y funcionamiento de cada area operddizamismos que han sido

adaptados y modificados conforme a las exigenotasnas y externas:

¢ Reglamento para Adquisiciones y Contrataciones

e Reglamento de Inversiones

e Reglamento para el Manejo de Fondo de Cambio yd-dedCaja
e Reglamento para el control de la Caja Chica

¢ Reglamento para la apertura, manejo y control datas

¢ Reglamento pago de Dietas Sefiores Directivos

¢ Reglamento de Viaticos a directivos y empleados
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Reglamento de Gastos Agasajo Navidefio
Reglamento Interno de Trabajo
Reglamento Comité de Auditoria
Reglamento de Elecciones

Reglamento de Crédito

» Manuales, normas y politicas

Con la finalidad de normar los procedimientos ycpsms que realizan cada una de

las areas de la institucibn, se han establecidouat@s funcionales, normativas,

planes de accién, codigo de ética y politicas:

Manual de Tarjetas de Débito

Manual para el control de Cheques protestados
Manual de Tesoreria

Politica del Manejo de Cajas de Seguridad
Normativa para el Plan de Contingencia de Liquidez
Manual Integral de Riesgos

Cédigo de Etica

Plan de Evaluacién de Desempefio

Normativas de Servicio para Atencion al Cliente
Plan de Contingencia de Liquidez

Plan de Carrera Institucional

Manual de Lavado de Activos

Plan de Contingencia de Crédito y Cobranzas

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA COOPERATIVA

Dentro de la estructura organizacional que mantei@operativa COOPAD Ltda.,

se ha establecido seis unidades operativas asgnaeldiante un digito, las mismas

permiten mantener un mejor control econémico, yaapudan a diferenciar costos y

gastos para la obtencién de balances financienoagamcias:
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v' Administraciéon Central =0
v' Agencia Matriz =1

v' Agencia Esmeraldas =2
v" Agencia Guayaquil =3
v' Agencia La Prensa =4
v' Agencia Turubamba =6

La funcién principal de la unidad conocida como gudstracion central, es la
atencion al socio interno es decir colaboracioeatd& con los funcionarios de la
institucion; ademas recopila la informacion dedasursales para la elaboracion de
estados financieros condensados, los mismos quessutidos a la Superintendencia
de Bancos conforme se encuentra establecida sadjpédad siendo ésta de forma
diaria, mensual y anual; otra de sus funcionesae®Maluacion peridédica de
indicadores de riesgos, lo que permite tomar dews en base a los resultados
obtenidos en cada oficina, dentro de ésta unidacgreeientran los siguientes
departamentos cuyas funciones se enfocan de maglebal, atendiendo los
requerimientos de todas las agencias:

+ Gerencia General
+ Recursos Humanos
+«+ Auditoria Interna
+ Riesgos

« Cumplimiento

+» Proveeduria

% Asesoria Legal
+» Operaciones

% Tesoreria

s Marketing

+» Negocios

+» Sistemas

% Contabilidad
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3.4.2 Organizacion

La Cooperativa COOPAD Ltda., posee dos fases:. ieaghs, es la Asamblea

General, donde se refleja la voluntad de los sad@someterse a un estatuto, y la
publica que mediante un acto administrativo, apusb estatuto y le concede
personalidad juridica.

Asamblea General de Representantes

Es la maxima autoridad interna de la cooperatisag decisiones son obligatorias
para todos los socios, es elegida por votacioropatsdirecta y secreta de cada uno
de los socios; la asamblea podra ser de socios reptesentantes, pero una vez
superados los doscientos socios activos estabtequo el propio reglamento
obligatoriamente ser& de representantes, en unroimemayor de treinta ni mayor
de cincuenta, la duracion de sus funciones esténdéa para dos afos y sus sesiones
las deben realizar una vez al afio dentro de loemawdias posteriores al cierre de

cada ejercicio econémico anudl.

Las asambleas generales de socios o de repressnsamt de caracter ordinario o
extraordinario y deberan reunirse uUnicamente erdaghicilio principal de la
cooperativa, sin embargo su convocatoria deberéizaese por un medio de
comunicacién escrita de mayor circulacion, en tddasiudades donde se ubiquen

oficinas de la cooperativa.

Consejo de Administracion

Es el 6rgano directivo de la cooperativa, estagnatdo por 5 vocales principales y
sus suplentes, su eleccion se la realiza medisat®ldea general con una duracion
en sus funciones ara dos afos; de sus vocalesegilcelel Presidente de la
cooperativa, el secretario es este 6rgano es a@n@eGeneral y tienen entre sus

responsabilidades sesionar una vez al mes.

9 Decreto Ejecutivo N° 354, Op. Cit., Titulo lllag |, Pag. 5
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Tanto el Consejo de Administracion como la altaation forman lo que se conoce
como Gobierno Corporativo, los dos juegan un pdpelompromiso y comprension,
y dentro de sus principales funciones esta:

+« Constituir una funcién de la administracién delsgie operativo que sea

independiente:

-Estructura Organizacional
% Las responsabilidades diarias de la administradéactividades:
p

-Factores de control interno y del entorno de stigsidades

% Las responsabilidades de la funcion de revisiéapeddiente:

-Revisiones internas y externas independientes

Consejo de Vigilancia

Es el érgano fiscalizador del Consejo de Administna, de la gerencia y demas
funcionarios de la cooperativa; se encuentra domi por tres vocales principales y
sus suplentes, los cuales tienen un tiempo deidaraa sus funciones de dos afios y

sesionan una vez al mes.

Gerencia General

El gerente de la cooperativa es nombrado por es€orde Administracion y es el
representante legal de la entidad, sus actividaddsnciones son reportadas
directamente a éste consejo, su nombramiento d&add a la Superintendencia de
Bancos para su respectiva legalizacion; de igualemsadentro del estatuto de la
institucion se encuentra determinado el tiempo deaaddn de sus funciones, el

mismo que puede ser indefinidamente ratificado.

Oficial de Cumplimiento

El oficial de cumplimiento es la persona encargadeacoordinar y vigilar la
normativa legal politicas y reglamentos establexidwor la Cooperativa vy
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dictaminados por el Consejo Nacional de Sustariesaspefacientes y Psicotrépicas
(CONCEP), en cuanto a la prevencion de lavado tieoagrovenientes de acciones
tipificadas como delito dentro de la Ley, aplicabletodo el sistema financiero

ecuatoriano.

Crédito y Cobranzas

Dentro de la estructura organizacional se encuesittepartamento de crédito, el
mismo que se encarga de la recepciéon y analisisdaumentos para la

administracion de créditos; el departamento deitorédibaja conjuntamente con el
departamento de cobranzas que es el encargadsigachente de la recuperacion de

la cartera.

Contabilidad

El departamento de contabilidad es el encargadmuaglir con todas las exigencias
tributarias y financieras que exigen las leyes lpsrcuales se rige la institucion,
igualmente dentro de sus responsabilidades estanksolidacion de la informacion
contable de todas las oficinas para una presentapidrtuna de balances financieros
a la Superintendencia de Bancos.

Tesoreria
En de la estructura organizativa el departamentiestgreria tiene una funcion muy

importante pues se encarga de la liquidez de lperativa y del control del area de

cajas.

Marketing

Este departamento es el que se encarga de cuidaaden de la institucion y de
promocionar a la cooperativa mediante la gestidbligitaria en donde se busca
principalmente, dar a conocer los productos y s@winuevos y ya existentes al
publico en general.
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Agencias

La cooperativa cuenta con cuatro agencias conocola® oficinas operativas, las

mismas qgue se encuentran ubicadas estratégicameiemercado geografico y se

encargan principalmente de informar y asesorarestoigr productos y servicios que

tiene la Cooperativa, con la finalidad de captavog socios.

3.4.3

Funcionamiento

Las principales funciones de la estructura orgaronal son:

YV V VYV VY Y VY

YV V VYV VY Y VY

Asamblea General de Representantes

Conocer y resolver reformas al estatuto

Conocer y aprobar el presupuesto anual

Conocer y resolver informes de los estados finaosie

Elegir y remover a los miembros de los consejos

Conocer y resolver sobre los excedentes que tuglaxercicio econdémico
Acordar la disolucién, liquidacién y fusién con tguser otra institucion
financiera.

Las demas establecidas en la Ley y en el Estattémb de la cooperativa.

Consejo de Administracion

Dictar los reglamentos internos, organico funciodal crédito y demas
normas que dispone la Ley General de Instituciéiesncieras.

Nombrar y remover al Gerente General

Fijar cauciones a los funcionarios de la entidad

Establecer politicas crediticias

Elaborar el presupuesto anual

Presentar los estados financieros a la Asamblear&len

Resolver la apertura y cierre de oficinas
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» Proponer a la Asamblea General la designacion ditoaes internos y
externos.

» Las demas previstas en el Estatuto y su reglamento.

Consejo de Vigilancia

» Supervisar e informar al Consejo de Administraci@s inversiones
econOmicas

» Supervisar e informar al Consejo de Administraciéh movimiento
econdémico de la cooperativa.

» Supervisar e informar al Consejo de Administrad@mactos y contratos en

que se comprometa la cooperativa.

Comité de Administracion Integral de Riesgos

El comité de riesgos dentro de la institucion juaggapel muy importante pues se
encarga de:

» Diseflar y proponer estrategias, metodologia, masuale funciones,
politicas, procesos y procedimientos de adminigtramtegral de riesgos o
reformas, y, someterlos a la aprobacion del directo

» Analizar el entorno econdmico y sus efectos enokigibn de riesgos de la
institucion, asi como las pérdidas potenciales

» Velar por el cumplimiento de los limites de expisical riesgo y los niveles

de autorizacién dispuestos, asi como la aprobatgdplanes de contingencia.
» Analizar la incursién de la institucidbn en nuevagocios, operaciones y

actividades acordes con la estrategia del negogmpliendo con el proceso

de administracion integral de riesgos.
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» Implantar de manera sistematica en toda la orgeidizay en todos los
niveles de personal las estrategias de comunicaeidm de entender sus
responsabilidades con respecto a la administraaiégral de riesgos

» Las demas que determine los estatutos internoe esean dispuestas por la

Superintendencia de Bancos y Seguros.

Comité de Crédito

Su principal funcién es resolver las solicitudescd&dito en el marco de politicas,
niveles y condiciones determinadas por el consejo administracion en el

reglamento de crédito.

Comité de Auditoria

» Vigilar el cumplimiento de la mision y objetivos teinstitucion.

» Participar en las reuniones del comité de auditmiavoz pero sin voto.

» Cumplir las funciones y deberes de conformidadsantamas dictadas por la
Superintendencia de Bancos y la Junta Bancaria.

Gerencia General

Entre las principales funciones que tiene el gergenheral se encuentran:

» Representar judicial y extra judicialmente a laperativa

» Responder por la marcha administrativa y finanaieréa cooperativa

» Cumplir y hacer cumplir a los socios y funcionarias disposiciones de los
organismos de control y los reglamentos internda deoperativa

» Nombrar, remover y sancionar a los empleados

» Presentar informes financieros, administrativosoakejo de administracion

» Proponer al consejo de administracion, politicas pgrmitan la operatividad
de la cooperativa

» Dar cumplimiento a las recomendaciones y obseraasiale las auditorias

internas y externas en lo que fuere de su compatenc
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» Las demas atribuciones y deberes previstos enyl&keaeral de Instituciones

Financieras

Agencias

» Buscar la captacion de nuevos socios a travésrdieies y productos.
» Cumplir con las funciones establecidas en los nlaspaeglamentos y

estructura interna operativa.

3.5. FUNCIONES DE LAS UNIDADES OPERATIVAS DEL AREA DE
NEGOCIOS

Dentro del organigrama estructural de la Coopeaatson cuatro las unidades
departamentales que pertenecen al area de neglasiasismas que se involucran
directamente con el giro del negocio de la Cooperakntre ellas tenemos el
departamento de cajas/recibidor-pagador, el depearten de crédito, el

departamento de operaciones y finalmente el depart® de atencion al cliente, asi
mismo cada una de estas unidades departamentadegalcucon manuales de
funciones que mas adelante seran detallados, diargm carecen de manuales o

estructuras graficas que les permita visualizaptosedimientos.

3.5.1 Funciones del Departamento de Cajas/RecibiddPagador

El departamento de cajas o recibidor- pagadornasunidad que pertenece al area
de negocios, pues su principal actividad es entrelgservicio directamente al socio

a través de un contacto personalizado; constitwgnen el ente principal de la

imagen institucional, por lo que es necesario axisha atencion eficiente y

procesamiento de operaciones y transacciones d#adiatodas sus actividades

deben ser reportadas y supervisadas por el jefeegecios y/o comercial de cada
agencia.
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Su responsabilidad recae directamente en mantebegrés todos los recursos
monetarios y documentos recibidos a traves de mi#latadentro de todas las
funciones que ejecuta este departamento, se manciasn mas relevantes:

% Realizar en forma precisa y coordinada el procesbcdadre de caja,
entregando todos los valores monetarios recibidgante el movimiento
diario de la ventanilla al jefe inmediato.

& Salvaguardar las normas de seguridad y contraplesidas dentro de las
Leyes que regulan la operatividad de cajas y lganeentos internos de la
Cooperativa.

% Receptar depoésitos en efectivo o cheques, reghagos por las diferentes
transacciones, es decir realizar toda operaciodalgrvolucre la recepcion y
entrega de dinero por concepto de servicios.

& Asegurar la exactitud de la informacion, para eaalios respectivos cuadres

de caja.

% Velar por la correcta ejecucion de procesos y mhotentos establecidos
para las operaciones sistematizadas de caja.

& Registrar en forma clara y completa los formataabdscidos de control para
el area de cajas: reporte de movimiento diarioajescy traslados de dinero a

jefe comercial.

& Custodiar de forma correcta el dinero, chequesodedepdsitos y demas

documentos que se reciben en el movimiento diario.

& Comunicar de manera inmediata a su superior, ttodogroblemas de orden

interno y externo que se presenten.
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3.5.2 Funciones del Departamento de Crédito

Pertenece al area de negocios, por lo que susdatteés son reportadas directamente
al jefe de negocios o comercial de cada agencipemional que integra esta area
forma parte del comité de crédito y su participa@é con derecho a voz y voto.

Su actividad principal es la de administrar efitgemente la cartera de créditos en
concordancia con las normas y procedimientos estiglols dentro de la institucion,
previo a la cobertura de garantias suficientes lmara@réditos; la dependencia que
mantiene con el socio es en relaciébn a sus neckesidaonetarias por lo que se
encarga de realizar operaciones de créditos tadieidual como colectivamente a
través de convenios institucionales sean del squfiblico o privado; entre las

principales funciones que tiene esta unidad seguedunciar las siguientes:

= Asesorar técnicamente a los usuarios del créditgsusnrequerimientos de

financiamiento, en concordancia con las politicasadCooperativa.

# Supervisar y coordinar con el jefe de negociosdiecaada evaluacién del
crédito, a fin de garantizar la calidad de la carte

& Planificar, organizar, ejecutar y controlar el gemiento del crédito, de

acuerdo a las normas y politicas establecidas.

" Revisar y aprobar la conformidad de la documentatgdal de respaldo del

crédito y de legalizar las garantias.

7 Recomendar la cartera a ser castigada en cumptoniEnlas disposiciones

legales.

# Ingresar correctamente la informacion del crédito manejar

confidencialmente todos los datos proporcionade®psocio.

 Informar y asesorar al socio sobre la negociac@&préstamos vencidos.
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& Investigar y analizar las lineas de crédito existem el mercado financiero,
proponiendo reformas a las politicas vigentes weaadn de nuevos
productos para mantener y mejorar competitividatiturcional.

= Coordinar con el ejecutivo de mercadeo todas ltisidades de promocion

para la concesion del crédito.

= Mejorar el servicio de crédito, evaluando y propodo la factibilidad de

implementar nuevas lineas o productos de crédito.

 Realizar inspecciones 0 seguimientos posterioretoajamiento de créditos,
en los casos que considere conveniente, paracaerdl cumplimiento de uso

de los recursos y/o existencia e integridad dgdaantias.

3.5.3 Funciones del Departamento de Operaciones

Esta unidad departamental tiene relacion directi teon el socio como con el area
administrativa financiera, sus operaciones sonrgrags Yy llevadas en conjunto con

el area de negocios.

Tiene bajo su cargo la administracion y controlpd@ametros de seguridad del
sistema operativo informético utilizado a nivel geal, a fin de garantizar el
cumplimiento de estandares exigidos por 6rganosladgres de control como la
Superintendencia de Bancos; a continuacién se enugs principales funciones

gue tiene bajo su responsabilidad:

& Definir perfiles de usuarios conjuntamente corgeligo de estructura.

& Evaluar y controlar los perfiles de usuarios deachohcionario y que estos

se ajusten a los niveles de responsabilidad otosgad
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& Definir politicas y mecanismos de control de acoeseguridades a la base
de datos y mddulos conjuntamente con la jefaturaistemas y auditoria

interna.

¢ Reportar los procesos de giros al exterior, vexfiy llevar a cabo la

transaccion junto con Moneygram.

< Evaluar indicadores de procesos y de innovaciéra pgr andlisis del

desempeiio operativo.
& Definir estrategias de capacitacion, conjuntamewote el area de recursos
humanos conforme a los requerimientos priorizad@slgs necesidades de

los perfiles de usuario.

& Controlar la parametrizacién de productos y sepgicion los requerimientos

estipulados.

< Registra las acreditaciones en cuentas por corg@gqagos a los socios

internos (empleados), y socios externos (provesjlore

< Realizar ajustes operativos o del disefio mism@uoeucto o servicio si asi

lo requieren las condiciones del mercado.

& Participar con el jefe de negocios y el area decadso en el disefio y
definicién de los formatos impresos o pre imprgsa® nuevos productos o

servicios.

3.5.4 Funciones del Departamento de Atencion al Elte

Es una unidad que pertenece al area de negociosasion laboral externa es con la

Superintendencia de Bancos y Seguros y con losseai general.
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La principal funcion del departamento de atencideiiente es atender y resolver las
guejas y reclamos presentados, directamente o ntedigpresentacion por todas las

personas naturales o juridicas; entre otras fuasigpe debe cumplir se encuentran:

# Realizar el proceso de captacion de plazos fijesdé la informacién al

cliente hasta la emision del documento de plapo fij

@ Contribuir a la calidad de servicio y satisfaccid® usuarios, informando
sobre los nuevos productos y beneficios de la Catipe.

# Realizar un seguimiento en los departamentos riéepgcde las quejas
presentadas, con la finalidad de que se dé unagpsmiucion en la que se
tenga presente el beneficio para ambas partes.

¢ Elaborar un informe estadistico de quejas y reationas atendidas, el
mismo que debera ser presentado dentro del primerstre de cada afio a la

Gerencia.

# Realizar el tramite de pago de seguros de vidacigdestes de acuerdo a la
poéliza o contrato vigente.

@ Tramitar reclamos de beneficiarios por fallecimierde socios, en la
Aseguradora.

# Realizar la apertura y cierre de cuentas con la&paén de todos los

documentos requeridos para ello.

¢ Actualizar periédicamente los datos de socios gastienen relaciones con
la Cooperativa.

# Receptar las autorizaciones de débitos del ISSKati(lito de Seguridad
Social de las Fuerzas Armadas) y de otros convamstisucionales.

138



@ Registrar la atencion de socios de COOPRED (ReCaleperativas) los

mismos que son verificados para su respectiva i@c&th o débito.

3.6. ESTUDIO ADMINISTRATIVO DE LAS UNIDADES OPERATI VAS
DEL AREA DE NEGOCIOS DE LA COOPERATIVA COOPAD

Como se habia mencionado anteriormente las unidguativas que pertenecen al
area de negocios la conforman cuatro departamewings costos, gastos, y
operaciones crediticias son contabilizados indele@teimente y consolidados por la

administracion central ubicada en la oficina matriz

Con el objetivo de conocer la situacion actual ddacuna de estas unidades
departamentales del area de negocios, se elabar@nguesta cuyo objetivo esta
enfocado a determinar el conocimiento sobre masudi funciones, politicas

existentes, reglamentos internos, instructivogasiciones generales emitidas tanto
por la Cooperativa como por los organismos de obntmo la Superintendencia de
Bancos y Seguros.

3.6.1 Departamento de Cajas/ Recibidor-Pagador

Para conocer el entorno actual que se mantiene&rade cajas / recibir- pagador,
se aplicd una encuesta a los funcionarios, la migo& contenia 11 preguntas

formuladas con relacién a las funciones y trabajcacea ANEXO No.9.
A continuacion se detallan cada una de las preguntse muestran los resultados

obtenidos de su aplicacion, asi como la gréafieavaluar dichos resultados de forma

porcentual:
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Pregunta No.1
¢Conoce la politica del manual de fondo de caja paontos y transacciones a

cancelarse en efectivo tanto en matriz como enrsalkes?

Opciones | Resultados

S 2
NO 1
Total 3

Manual Fondo de Caja

33%
asl

B NO

67%

Pregunta No.2
¢Conoce las disposiciones generales en cuanteaaldale activos, establecidas por
la Superintendencia de Bancos y Seguros?

Opciones | Resultados
Sl 1
NO 2
Total 3

Disposiciones para Lavado de Activos

33%
oSl

o NO
67%
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Pregunta No.3
¢Conoce absolutamente todos los causales estalslquanla realizar transacciones

con socios y con proveedores?

Opciones | Resultados

S 0
NO 3
Total 3

Causales de Operacion

@si anNg

Pregunta No.4
¢,Conoce los costos financieros que tienen cadaeihas servicios brindados por la

Cooperativa?
Opciones | Resultados
Sl 3
NO 0
Total 3

Costos Financieros

0%
o sl

a NO

100%
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Pregunta No.5
¢,Conoce sobre la ley de cheques y su normativdgapicacion de sus funciones?

Opciones | Resultados
Sl 3
NO 0
Total 3

Normativa Ley de Cheques

0%
osl

anNo

100%

Pregunta No.6
¢El supervisor realiza un acta de arqueo al ctlrrgus operaciones diarias?

Opciones | Resultados
S 3
NO 0
Total 3

Cieme de Operaciones

0%
os

| NO

100%
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Pregunta No.7

¢En el Ultimo mes le han realizado arqueos soya®gior mas de una ocasion?

Opciones | Resultados
Sl 2
NO 1
Total 3

Arqueos Sorpresivos

= s
67%

33% oNo

Pregunta No.8
¢Los reportes del cuadre de caja son remitidos epaflamento Contable

diariamente?

Opciones | Resultados
Sl 3
NO 0
Total 3

Reportes Cuadres de Caja

0%
os

@ NO

100%
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Pregunta No.9
¢ Se lleva un adecuado reporte y control de losudseigpgresados por ventanilla?

Opciones | Resultados
Sl 3
NO 0
Total 3

Reportes de Cheques en Ventanilla

asi

100% 0% ano

Pregunta No.10
¢El sistema informatico sirve de apoyo al 100% fmer&uadres de caja?

Opciones | Resultados
Sl 2
NO 1
Total 3

Apoyo Sistema Informatico

33%
sl

anNo

67%
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Pregunta No.11
¢ Se realiza validacion de la informacion financiegistrada en el sistema COBIS

con los documentos fisicos receptados?

Opciones | Resultados

S 3
NO 0
Total 3

Validacion de la Informacion

[=RS1]

100% 0% oo

3.6.2 Departamento de Crédito

Para determinar de mejor manera el entorno quelattate existe en la unidad
departamental de crédito se aplico una encuesia fuhcionarios de la institucion,
la misma estaba formulada con 12 preguntas solbmectniento de normativas,

politicas, procesos y procedimientd®NEXO No.11.

A continuacion se expone cada una de las pregeotata respectiva tabulacion de
los resultados obtenidos, asi como la grafica pibued de cada una de ellas:
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Pregunta No.1
¢Es de su conocimiento las politicas generalessquaplican en la otorgacion de

créditos?
Opciones | Resultados
Sl 2
NO 1
Total 3

Politicas de Crédito

330 | Sl

67% O NO

Pregunta No.2
¢,Conoce la funcién y con qué objetivo estéa estaloled Comité de Crédito?

Opciones | Resultados

Si 2
NO 1
Total 3

Funcién del Comité de Crédito

o sl

33%
67% B NO
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Pregunta No.3
¢Conoce las tasas de interés sobre las operacimesrédito que otorga la

Cooperativa?
Opciones | Resultados
Sl 3
NO 0
Total 3

Tasas de Interés en Créditos

100% =]

@ oNo

0%

Pregunta No.4
¢ Los depdsitos de encaje se consideran como @gapant el crédito concedido?

Opciones | Resultados

Si 3
NO 0
Total 3

Depdditos de Encaje

100% S

0%
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Pregunta No.5
¢Conoce el tipo de garantias autorizadas por layLeyigidas por la Cooperativa
para operaciones de crédito?

Opciones | Resultados

S 3
NO 0
Total 3

Garantias para Créditos Concedidos

100% as
@ m NO

0%

Pregunta No.6
¢ Conoce los procedimientos a seguir en caso dbsg@enpleados necesiten acceder
a créditos?

Opciones | Resultados
Sl 3
NO 0
Total 3

Procedimientos para Otorgai
Créditos

100% s
@ B NO

0%
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Pregunta No.7
¢,Sabe cuales son los montos y niveles de aprobaaiaria otorgacion de créditos?

Opciones | Resultados
Sl 3
NO 0
Total 3

Montos y Niveles de Aprobacioi
para Créditos

100% oS

B NO

0%

Pregunta No.8
¢Conoce los requisitos basicos para la otorgac&rcrdditos tanto a personas

naturales como a juridicas?

Opciones | Resultados
Sl 3
NO 0
Total 3

Requisitos Basicos para Otorga
Créditos

@ S|

o NO

0%
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Pregunta No.9
¢Ha recibido informacién acerca de los créditosmdgor riesgo?

Opciones | Resultados
Sl 2
NO 1
Total 3

Créditos de Mayor Riesgo

67%
oS

= NO

33%

Pregunta No.10
¢Utiliza criterios técnicos de analisis para largacion de créditos en base a lo
establecido por los reglamentos internos de la €@bpa?

Opciones | Resultados
Sl 3
NO 0
Total 3

Criterios Técnicos de Andlisis

100%

sl

0%
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Pregunta No.11
¢,Conoce las disposiciones generales en cuantaidacion de control de calidad
de créditos?

Opciones | Resultados

S 2
NO 1
Total 3

Control de Calidad en Créditos

67%
sl

B NO

33%

Pregunta No.12
¢,Cuando un crédito se convierte en “crédito proaleaonoce los procedimientos a

realizar y a quien reportar?

Opciones | Resultados
Sl 3
NO 0
Total 3

Los Créditos Problema

0% osl

100%
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3.6.3 Departamento de Operaciones

Con la finalidad de conocer la situacion actual gee mantiene en la unidad
departamental de operaciones, se aplicO una eacaégiersonal, la misma que
contenia 12 preguntas formuladas para determinar fdatalezas y falencias
existentesANEXO No.10.

A continuacién se enuncian cada una de ellas carslectiva tabulacion de los

resultados obtenidos asi como la presentaciércgrafi porcentajes:

Pregunta No.1

¢Existe un manual de funciones y procedimientos ebéirea operativa?

Opciones | Resultados

Si 1
NO 2
Total 3

Manuales para el Area Operativa

Pregunta No.2
¢El sistema solicita autorizaciones para realighitds o créditos en las cuentas de

los socios?
Opciones | Resultados
Sl 1
NO 2
Total 3
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Pregunta No.3
¢, Se exigen documentos de soporte legalizados paadditacion de valores en la

67%

Solicitud de Autorizaciones

33%

asi

anNo

cuentas de los socios?

Pregunta No.4
¢Su perfil de usuario que posee le permite tenegsaca todas las areas de la

Cooperativa?

D

Opciones | Resultados
Sl 3
NO 0
Total 3

Documentos de Soporte

0%

o sl

aNo

D

Opciones | Resultados
Sl 2
NO 1
Total 3
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Acceso de informacion segun perfil

asi

67% anNo

Pregunta No.5

¢ Para crear perfiles de usuario existen manualpsdedimientos?

Opciones | Resultados

Si 2
NO 1
Total 3

Creacion perfiles de usuaric

asi

aNo

Pregunta No.6
¢Existen formatos establecidos con firmas de respmidad para solicitar o

modificar los perfiles de los usuarios?

Opciones | Resultados
Sl 3
NO 0
Total 3
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Formatos de Requerimientos

0% osl

aNo

Pregunta No.7
¢Conoce las politicas generales para la operatidddarjetas de débito?

Opciones | Resultados
S 3
NO 0
Total 3

Operatividad Tarjetas de Débito

0% asi

anNo

Pregunta No.8
¢ Se lleva un archivo fisico de los requerimienmadtivacion de tarjetas de débito?

Opciones | Resultados

Si 3
NO 0
Total 3
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Archivo Fisico de Requerimiento:

0% asi

aNo
100%

Pregunta No.9
¢, Se revisa periédicamente las cuentas de ahorrdosdesocios para detectar

movimientos financieros fuera de lo normal?

Opciones | Resultados

Si 0
NO 3
Total 3

Revision periodica de cuenta

0% asi

aNo
100%

Pregunta No.10
¢ Realiza ajustes contables diariamente en las@pees de crédito y cartera?

Opciones | Resultados

Si 2
NO 1
Total 3
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Ajuste contable de operacione

asi

anNo

Pregunta No.11
¢Se mantiene un adecuado control, custodia y registlos cheques recibidos?

Opciones | Resultados
Sl 3
NO 0
Total 3

Control de cheques recibidos

0% asi

BNO
100%

Pregunta No.12
¢Fuera del area de operaciones existe persondiemqeeacceso a informacion de

claves y perfiles de usuario?

Opciones | Resultados
Sl 0
NO 3
Total 3
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Acceso a Informaciér

0% ms

a NO

100%

3.6.4 Departamento de Atencion al Cliente

Con el objetivo de conocer la situacion actual d& ainidad departamental, se
realiz6 una encuesta a los funcionarios, la misma gontenia 11 preguntas
formuladas para determinar el nivel de conocimiey@oeral y la operatividad de las
funciones méas importantes a su calydEXO No.12.

A continuacién se enuncian cada una de las pregfimtmuladas en la encuesta asi

como su respectiva tabulacion de los resultadosnalis, de igual manera se

presenta de forma grafica y porcentual:

Pregunta No.1

¢Conoce la mision y vision de la Cooperativa?

Opciones | Resultados
Sl 1
NO 2
Total 3
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Mision y Visién de la Cooperativa

33%
oSl

o NOo

67%

Pregunta No.2

¢,Conoce el manual de procesos para el tratamianangjo de tarjetas de débito?

Opciones | Resultados
Sl 1
NO 2
Total 3

Manual de Procedimientos par:
Tarjetas de Débito

33%
osl

o NO

67%
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Pregunta No.3
¢ Considera usted necesario modificar su perfilsiano para acceder a los sistemas

gue posee la Cooperativa?

Opciones | Resultados

S 0
NO 3
Total 3

Perfiles de Usuarios para Accesos

0% ms

oNo
100%

Pregunta No.4
¢EXxisten manuales de procedimientos escritos €eleéir la que se desempefia?

Opciones | Resultados
Sl 3
NO 0
Total 3

Manuales de Procedimientos

m sl

0%
- mNO
100%
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Pregunta No.5
¢Recibe capacitacion continua sobre nuevas disposg establecidas por la

Superintendencia de Bancos y Seguros y sus apliees?

Opciones | Resultados

S 1
NO 2
Total 3

Capacitacion Continua

osl

@ NO

Pregunta No.6
¢, Conoce todos lo productos y servicios que tie@otgperativa para los socios?

Opciones | Resultados
Sl 2
NO 1
Total 3

Conocimiento de Productos
Sewvicios

@Sl

@ No
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Pregunta No.7
¢ Recibié capacitacion previa sobre el manejo yuejéa de sus funciones?

Opciones | Resultados
Sl 1
NO 2
Total 3

Induccion al Area de Trabajo

67%

osl

@ NO

33%

Pregunta No.8
¢Recibe periédicamente evaluaciones de contranmtejue permita conocer sobre
la aplicabilidad de politicas en la ejecucion defsunciones?

Opciones | Resultados
Sl 1
NO 2
Total 3

Evaluaciones de Control Intemo

osl
33%

67% = NO
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Pregunta No.9
¢, Sus conocimientos sobre la ejecucion de trabagm disnitados al area donde se

desempena?
Opciones | Resultados
Sl 0
NO 3
Total 3

Conocimientos Limitados al Area

100%
msl

o NO

0%

Pregunta No.10
¢Posee clave personal para el ingreso de cadaeufus gistemas que se maneja

internamente?

Opciones | Resultados
Sl 3
NO 0
Total 3

Claves Personales de Accesos

0% m sl

o NOo

100%
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Pregunta No.11
¢Durante el altimo trimestre ha recibido capaditacobre el control de lavado de

activos?

Opciones | Resultados

S 0
NO 3
Total 3

Capacitacion sobre Lavado de Activos

0% LIS}

= NO

3.7 ANALISIS FODA DEL ESTUDIO ADMINISTRATIVO APLICA DO
EN LAS UNIDADES DEL AREA DE NEGOCIOS

Dentro del analisis FODA interviene el ambienteiinb que constituye las fortalezas
y debilidades que tiene la Cooperativa, asi conaorddiente externo formado por las
oportunidades y amenazas, factores que afectae déisera de la institucion.

En base a los resultados obtenidos del estudiondgstraitivo con la aplicacion de las
encuestas formuladas a los funcionarios, se hadogdeterminar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas. Las mismaspgrmitiran generar una
matriz de impacto cruzado que contenga estratdfi@s FA, DO, DA) de alta

efectividad que generen los cambios anhelados @esempefio de la organizacion:
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FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

* Posee reglamentos internos, manuales, e instagcpara cad
area.

* Existen varios filtros para deteccion de errores.

* Posee solvencia patrimonial

* Cuenta con una amplia gama de servicios y prasuct

* Gobierno corporativo comprometido

* Tasas pasivas de Depdésito a Plazo Fijo, super@rpromedio
* Posibilidad de explotacion de imagen de contrajobla
Superintendencia de Bancos y Seguros

* Colocacién y captacion de convenios instituciesal

* Encaje mas bajo para convenios institucionales

* Descuentos por roles

* Sistema tecnoldgico competitivo

* Diversificacion de cartera en montos

*Revision continua de nuevos reglamentos y disparsés de la

Superintendencia de Bancos.

1 * Se evalla periddicamente los riesgos operativos.
* Sistema Informatico integrado con todas las areas

* Preparacion anual del Plan Operativo para cagla. ar

* Existe apertura de los socios y clientes hacievons producto$

0 servicios

* Mercado potencial amplio

* Demanda creciente de recursos financieros

* Estabilidad del sistema econdmico mediante efraho
* Remesas poco explotadas

* Confianza del socio en el sistema cooperativo

* Convenios con instituciones publicas y privadas

* Alianzas estratégicas con otras cooperativas

* Negocios a través de Internet y portal de la padVeb
* Oferta laboral crea perfil competitivo

* Sistema Software con asesoria continua para B8y
adaptaciones y cambios

* Apoyo a la microempresa de diferente naturaleza

A

eva
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DEBILIDADES

AMENAZAS

* Desconocimiento parcial sobre normas, politicaglamentos

* Escasa Capacitacion continua

* Poca divulgacion de normativas internas

* Clima laboral débil por la alta rotacion de pearab

* Limitacion de informacion al personal

* Defectuosos canales de comunicacion interna

* Falta de motivacién al personal poca culturaatgisio.
* No actualizacién y difusion de planes de corgimgas
* Desperdicios de recursos humanos, fisicos, tésnic
* Incorrecta ubicacion geografica en ciertas ofisin

* Imagen corporativa poco explotada con publicidad

* Induccién deficiente al nuevo personal sobre pdimientos

* Bajos niveles de incorporacion de nuevos socios

* Deficiente gestion de negocios y mercadeo

* Inadecuada aplicacion de procesos

* Poca coordinacién de tareas para trabajar erpequi

* Desactualizacion de procesos operativos y masuale

* Falta de metodologia para analisis micro crédito

* Retraso constante en las acreditaciones de édasuy salarios
de los empleados publicos por parte del estado

* Riesgo operativo por poca capacitacion para tete@rdidas

y fraudes (lavado de activos)

* Politicas de reduccién de tasas, por organisreasodtrol

* Oferta de productos crediticios con costos bajos

* Inseguridad politica actualmente en el pais

* Competencia agresiva y desleal (Entidades fireasi no

controladas)

* Dependencia de proveedores en area tecnoldgica

* Migracion de potenciales socios

* Competencia extranjera

* Disminucion de ingresos por eliminacién de caoriss

* Créditos subsidiados por el Gobierno

* Desconfianza del publico en las institucionesdaaias

* Poblacion con escasa cultura de ahorro

* Disminucion de remesas por crisis econémica malndi

* Inestabilidad econdémica por posible cambio moneta




3.7.1 Matriz de Impacto Cruzado

Lo que persigue al establecer una matriz de impaxtzado es establecer
estrategias, tendientes a lograr: el uso de lataléaas para aprovechar las
oportunidades (FO); usar fortalezas para evitarnazes (FA); vencer debilidades
aprovechando oportunidades (DO) y finalmente redaicninimo las debilidades y
evitar las amenazas (DA).

Cuadro N° 6
MATRIZ DE IMPACTO CRUZADO

OPORTUNIDADES AMENAZAS
FORTALEZAS Estrategias FO Estrategias FA
DEBILIDADES Estrategias DO Estrategias DA

Fuente la autora

Estrategias FO

- Emprender politicas para abrir mercados y apitaseta oportunidad de crear una

cultura de ahorro e inversion a corto, medianagolglazo.
En este tema la Cooperativa cuenta con una ampireagle productos y servicios
relativamente nuevos en el mercado y que sigugmageso de renovacion constante

en los mismos.

- En el sistema financiero, varias institucionefi@e liquidado, consecuencia de ello

se produjo cierto nivel de desconfianza entre dlipdl en general, por lo que la
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Cooperativa COOPAD debera hacer un andlisis det¢nptl mercado y de los

posibles nuevos socios.

- Propender a la estandarizacion de los procesemtiyps basados en experiencias

propias, asi como programar visitas por parte eeugyos.
- Mantener costos financieros bajos, y calidadotam productos como en servicios
ayudara a conservar la fidelidad de los sociosstpugue el mercado financiero

controlado y no controlado tiene un sin nimerofdeas.

- Implementar un sistema de mejoramiento continegbcesos operativos en la

Cooperativa.

Estrategias FA

- Impulsar la unién del sistema cooperativo coattol por la Superintendencia de
Bancos para dialogar y presionar al gobierno laaié@ de una Superintendencia de

Cooperativas planteada hacia ya varios afos atras.

En lo mencionado anteriormente se debe tambiérabe$@poyo del gobierno para
gue adopte politicas de control mas estrictas, r@specto a las cooperativas

extranjeras que se instalan en nuestro pais.

- Establecer un plan de certificaciones de calidach la Cooperativa COOPAD
Ltda., a mediano y largo plazo, asi como el estahlento de un sistema de

mejoramiento continuo dentro de la institucion.
- Estimular al mercado financiero con ofertas, @sho la implantaciéon de una
campafa de publicidad promocionando el portafobopdoductos y servicios que

tiene la cooperativa.

- Establecer un departamento estructurado de cdatizacion de la cooperativa,
encargado de la apertura de nuevos mercados.
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Estrategias DO

- Ejecutar un plan de optimizacion de recursoseyngio analizando los mejores
resultados de cooperativas del ramo.

- Adaptar a la realidad propia de la cooperativs Ihanuales de funciones y
procesos operativos con el objetivo de lograr wstabdizacion de procesos, control
de calidad, normatividad de procedimientos, dedioiiin e identificacion de
funciones, entre otros objetivos que se querrianakr.

- Generar expectativas de conocer los product@swc®os de la institucion a nivel
nacional, mediante el desarrollo de estrategiabqitabias.

- Empezar un sistema de reconocimientos y prenmioareinados a la estimulaciéon
del trabajo en equipo, cumplimiento de metas erajfdacion de socios y colocacion

de créditos, disminucién de fallas en los procesaise otros.

Estrategias DA

- Capacitacion constante del personal en todasarkEss y motivacion a través de
talleres que involucren a todo el personal de taemtiva.

- Correcto proceso de selecciéon del personal yageauada inducciéon de funciones
antes de incorporarse a su puesto de trabajo.

- Analizar nuevos disefios para los productos oigesvya existentes y desarrollar

nuevos productos en base a los requerimientossdminos.

- Establecer politicas mas flexibles de créditasdando realizar un adecuado
analisis de crédito para evitar el incremento atecavencida.

- Establecer responsables dentro de cada areaglien controles efectivos en los
procesos para detectar a tiempo riesgos intereateynos.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO CONTINUO EN PROCESQOS
OPERATIVOS DE LAS UNIDADES DEL AREA DE NEGOCIOS DE LA
COOPERATIVA COOPAD

4.1 INTRODUCCION

A través de los afios las organizaciones han sidwejadas trazandose solo metas
limitadas, que les han impedido ver mas all4 densussidades inmediatas, es decir
planean Unicamente a corto plazo; lo que conllema alcanzar niveles 6ptimos de

calidad y por lo tanto a obtener una baja rentidallien sus negocios.

A medida que las organizaciones crecen, se torm@saga la adopcion e
implementacion de metodologias o filosofias quedagua la implementacion de
sistemas de gestién de calidad total y mejoramientttinuo tanto en productos
Como en servicios; a esto se lo considera comoestrategia de combate ante el
mercado competitivo en el que se desarrollan ladaztes.

Segun los grupos gerenciales de la empresas jamradssecreto de las compafiias
de mayor éxito en el mundo, radica en poseer emtésdie calidad altos, tanto para
sus productos como para sus empleados; por lo ¢hctntrol total de la calidad es
una filosofia que debe ser aplicada a todos lo®lesv jerarquicos en una

organizacién y esta implica un proceso de mejoratmieontinuo que no tiene final.

Asi mismo, este proceso enfocado a las areas decinsgde la Cooperativa

COOPAD, que comprende las unidades de créditoaojperes, cajas y atencion al
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cliente, busca que los directivos se conviertan verdaderos lideres de su
organizacion, asegurando la participacion de tedosolucrando a cada uno de los
funcionarios en un proceso de cadena productivaia mdlo deben adquirir

compromisos profundos como los principales resgaesade la ejecucion del

proceso y la mas importante fuerza impulsadoraidampresa.

Para llevar a cabo el Mejoramiento Continuo enpl@xesos operativos del area de
negocios de la Cooperativa Ahorro y Crédito COOPAd®, debe tomar en
consideracion que dicho proceso debe ser: Optimajeeir, debe requerir menos
esfuerzo que el beneficio que aporta; y acumulaggodecir que la mejora que se
realice, permita abrir las posibilidades de su@ssivejoras a la vez que se garantice
el cabal aprovechamiento del nuevo nivel de desémjogrado.

4.2. DIAGNOSTICO Y REESTRUCTURACION DEL ORGANIGRAMA

4.2.1 Organigrama Estructural actual

Un organigrama proporciona un marco organizaciadacuado para llevar a cabo
estrategias que permitirdn alcanzar consecutivamiest objetivos fijados por la

institucion, es por ello que es necesario como grripaso en la implementacion del
proceso de mejoramiento continuo, redisefiar elmggama estructural tomando en
cuenta las necesidades y funciones de cada depattanen donde la estructura sea
flexible, mejor definida, mas versatil, que permitsa adecuada implementaciéon del

proceso planteado, y sobre todo garantice la chlidghservicio y productividad.

Dentro de la estructura organizacional deben esfi@jados todos los departamentos
gue funcionan en la institucion, para ello es rmgesgraficar claramente su

ubicaciéon y orden jerarquico, pues parte de agailgs funcionarios se encuentren
identificados, visualizando de mejor manera suadim, la jefatura a la cual deben
reportar sus actividades, el area a la que pereangdos objetivos departamentales
gue deben cumplir. A continuacion se presentagarmgrama actual de la COOPAD
gue permitird visualizar si cumple con lo requerjolra empezar el proceso de

mejoramiento continuo.
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El organigrama que actualmente tiene la Cooper@®©®PAD tiene como fecha de
Gltima actualizacion Marzo del afio 2005, por lo gquecontempla varios cambios
estructurales que se han venido desarrollando suestos afios de acuerdo a las

exigencias tanto internas como externas, por losguevidencia falencias como:

El organigrama presenta omisiones al graficar sani@dades, pues algunas de las
existentes en la actualidad no se encuentran aidslldentro del mismo, lo que
ocasiona que el personal que integra esas areasndesa el nivel jerarquico,
generando confusiones o retrasos en la entregdatenacion al supervisor directo.

De igual manera la ubicacién grafica que tienenrag departamentos se encuentra
mal direccionada, ocasionando que exista un exdes$@bajo o tareas con controles
deficientes al no tener una supervision adecuadm ejecucion de las funciones

operativas.

Otra de las falencias que exhibe es no presentarodelel organigrama a los
diversos comités como: el de administracion, vigila, ética, crédito entre otros que

forman parte de la institucion y que tienen un papey importante dentro de ella.

Presentado de esta manera el organigrama no se piselizar en conjunto los

objetivos estratégicos determinados por areasejpamplo: al no encontrarse dentro
del area de negocios a las jefaturas operativaslaiénte éstas podran encaminar
sus funciones al cumplimiento de objetivos quenasttacionados con la satisfaccion

del socio y captacion de nuevos mercados.

El mantener un organigrama en el que se estatldemntralizacion de las jerarquias
en dos subgerencias, ha limitado con ello la ppaon y el contacto de los
responsables de todas las areas con la gerengiandm que no se realice una
comunicacion directa y participativa, en la que fErmita tomar decisiones
acertadas y oportunas dentro de sus areas sircésidad de recurrir a solicitudes
engorrosas y largos procesos de aprobacién parkenmaptar procedimientos o

procesos operativos que permitan agilitar la ejécude labores.
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4.2.2 Propuesta para Redisefar el Organigrama Estatural

Todo proceso de mejora continua implica un cambaalgal que no solo contempla
el ir mejorando paulatinamente los procesos op@®tgue tienen las areas de la
Cooperativa, pues también se requiere partir debasa sélida en la que todos los
funcionarios se vean reflejados y tomados en cuacdti@amente, una estructura
visual que permita reflejar de mejor manera lagtion de funciones, el grado de
responsabilidad que tiene cada funcionario y elepatksignado para la toma de
decisiones, siendo éste el duefio del procesoaltajo a diario.

De igual manera se busca que todos los funcionaeiegentan parte de la institucion
al visualizarse dentro del organigrama, logrande sju compromiso sea mas firme,
gue sus funciones sean llevadas a cabo consideqre®e busca minimizar los
errores para contribuir a un proceso de mejorairupatdentro de su area, se busca
concienciar que las labores y procesos no seamdaslo llevados de forma
individual pues lo que se requiere es un trabajoogjunto para la 6ptima entrega de

resultados e informacion a tiempo.

La presente propuesta busca proyectar de mejorrendo® rangos altos, medios y
los operativos, de manera que la comunicacion s&a afectiva y pueda fluir de
mejor manera, tratando de descentralizar la infoima responsabilidad y la toma
de decisiones.

Asi mismo, el organigrama propuesto que se preseotmtinuacion, pretende que
cada funcionario identifique su lugar dentro deefdructura organizacional, que
visualice con claridad sus funciones operativasl yegponsable de la unidad o
departamento al que pertenece, quien sera el exuttade supervisar la ejecucion de
sus actividades que deben ser cumplidas conformos sespectivos manuales de

funciones.
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El organigrama presentado para rediseiar la esteucbrganizacional de la
Cooperativa COOPAD, contiene varios cambios emgles se resaltan las unidades
gue han sido incluidas dentro del mismo y las wedague han sido reubicadas, tal
como lo muestra la leyenda del gréfico; de estaenaase busca mejorar la linea de
continuidad e integrar a todos los funcionariosaacbnsecucion de objetivos
institucionales sin importar la jerarquia y bus@andnseguir la puesta en marcha de

cambios organizacionales y programas de mejorama@nitinuo.

Al analizar el organigrama propuesto se puede lrsuague se designa una jefatura
de negocios la cual debe constituirse como un @&seatégica dentro de la
Cooperativa; pues abarca unidades que son esenpea la actividad que cumple

la institucién, siendo estas:

La unidad de mercadeo que debe trabajar en el amjento de la imagen
corporativa, junto con las jefaturas comerciales daben supervisan al oficial de
crédito cuya funcidon en si se involucra con el gie negocio; un oficial de
cobranzas que se encargue de la recuperacion @gacam recibidor-pagador que
efectle transacciones y el encargado de serviabeate responsable directo de ser
la imagen y principal canal de comunicacion conslesios; asi mismo se integra la
unidad de operaciones quienes son los principajesuteres de programas
institucionales y finalmente tesoreria como unidéd/e que maneja la actividad
financiera y que permitird poner en prioridad lossppuestos para la ejecucién de
actividades encaminadas al bienestar del socio.

Las jefaturas comerciales forman una unidad de gieg@xterna, pues su ubicaciéon
geografica permite tener una amplia apertura hac@aptacion de nuevos socios;
para ello todas sus actividades y operaciones de&ewcoordinadas reportadas, y
planificadas junto con el jefe de negocios, queerscargara de la adecuada toma de
decisiones y correctivos. En la administracion alctque se mantiene en la
Cooperativa ésta funcion Unicamente la ejecuterdrge general, centralizando de

ésta manera las funciones y el poder de decision

La estructura propuesta se muestra como una dltexrieexible a cambios, ya que
se puede establecer “Responsables” de cada ares lagrara formar un grupo de
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trabajo mas compacto y comprometido, en el quedngos operativos no trabajen
aisladamente de las jefaturas, logrando con ellequipo de alto desempefio, en el
gue exista confianza y se realicen las actividddesando en cuenta que cada

proceso bien realizado contribuye al mejoramientttinuo de toda la organizacion.

4.3 APLICACION DEL MEJORAMIENTO CONTINUO EN LA
COOPERATIVA COOPAD

4.3.1 Aspectos Generales

El mejoramiento continuo es un principio basicosaimllado a partir de una
flosofia del mejoramiento de la calidad en losgasms, donde la mejora continua
deberia ser un objetivo permanente de la orgadizagie permita incrementar la

ventaja competitiva a través de la mejora de lpacdades organizativas.

El mejoramiento continuo mas que un enfoque o quinces una estrategia que se
aplicara en la organizacion, y como tal constituga serie de programas generales,
acciones y despliegue de recursos que permitaarl@petivos completos, pues el
proceso debe ser progresivo. Dicho proceso pemmsigalizar un horizonte mas
amplio, donde se busca siempre la excelencia yndavacion, incrementar la
competitividad, disminuir los costos, y orientas lesfuerzos para satisfacer las

necesidades y expectativas de los clientes.

El mejoramiento continuo es una herramienta fundéah&ue permite renovar los
procesos administrativos, lo cual fomenta la canietactualizacién en la entidad,
ademas permite mayor eficiencia y competitividamttalezas que le ayudaran a
permanecer en el mercado; de esta manera se peedeqde el mejoramiento

continuo es un proceso que no tiene final.

El presente desarrollo del modelo de mejoramientdimuo en los departamentos
que integran el area de negocios de la Cooper&W®PAD, se basa en la
concepcion de distintos autores que hacen referemda mejora de la calidad,
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ofreciendo diferentes puntos de vista. Del anatisi®stos diferentes postulados se
deducen varios puntos comunes entre la mayoriasdeétodologias por lo que es

necesario utilizar los diferentes conceptos y aplic a ésta realidad especifica, de
manera que sea sostenible en el tiempo, por tamon@inuaciéon se presenta la

flosofia general en la cual esta basado el mej@mtm continuo de los procesos

aplicado a la COOPAD.

4.3.2 Necesidad de mejoramiento continuo en losqaresos operativos del area
de negocios

La Cooperativa COOPAD requiere de un cambio orgaional integro, que se
pueda realizar mediante la aplicacion de métodosocla reingenieria, la calidad
total, calidad del servicio, normas internacionatesno las ISO o metodologias
como el just in time; para lo cual es necesarintiflear las areas criticas en base a
la percepcion de los clientes, por donde se com&razeeconocer las necesidades y
falencias que tienen cada una de ellas y los pnoaeitos operativos que requieren

ser cambiados, implementados o eliminados.

Resulta importante mencionar, que el éxito del ggoade mejoramiento, dependera
directamente del alto grado de respaldo aportadoepequipo que conforma la

direccion de la cooperativa, por ello el gerentdé en el deber de solicitar las
opiniones de cada uno de los miembros de la io&iitu Los funcionarios deben

comprender que el gerente tiene pensado llevab@laamplantacion de un proceso
gue beneficie a toda la Cooperativa y ademas, ppesj@rcionar a los empleados
los mejores elementos para el buen desempefotdebsio.

El proceso de mejoramiento implica un incrementéaeroductividad, reducciéon de
errores en la ejecucién de actividades y mejoramide la efectividad; también es
importante destacar los beneficios que conllevenplementar un proceso de mejora

en la Cooperativa:
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CuadroN° 7
BENEFICIOS DEL PROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUO

ASPECTO FUNCIONALES ASPECTOS PRACTICOS
v' Conseguir el cumplimiento de | v Evaluar la eficacia de los
objetivos. procesos operativos.
v" Ayudar a la toma de decisiones. | v Comprobar que los procesos no
v' Anticiparse a problemas futurgs contengan errores.
v" Controlar los cambios internos. v" Revisar que el proceso de cierre
v" Mejorar los procesos operativos diario y mensual es eficaz y util.
internos. v' Obtener informacién confiable
v Dar soporte al cuadro de mando para la toma de decisiones.
y a los indicadores clave. v Designar responsabilidades.
v" Controlar mejor los recursos. v Fomentar el trabajo en equipo
v' Asignar responsabilidades |y dentro del area de cajas.
evaluar su cumplimiento. v Generar cadenas de Vvalor
v' Asegurar la efectividad de su agregado a los procesos.
planeacion estratégica. v' Asegurar calidad en servicios| y
productos para el socio.

Elaboracién: La autora

Por otro lado para poder aplicar una metodologéppumita actualizar los procesos,
primero se tiene que evaluar el entorno y recopifarmacion que indique como se

esta llevando a cabo las funciones, procesos egimientos; de acuerdo al estudio
realizado de todos los procesos operativos que leuaiparea de negocios, cabe
mencionar que los procesos mas relevantes y sigtifos de la Cooperativa

contemplan todos aquellos que tienen relacién @ireon el socio externo siendo
éstas las areas de: Crédito, Operaciones, Reaodsidtagadores, y la de Servicio al

Cliente.
Para percibir el funcionamiento eficaz del proce®o mejoramiento no soélo es

necesario contar con el respaldo de la gerencia, in la participacion activa de
ella. El gerente debe medir personalmente el gdedavance y buscar incentivar a
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todas aquellas personas que de una u otra forntabegran notablemente y realizar

observaciones a quienes no contribuyan con el dritproceso.

La necesidad de mejorar, consiste en llevar a cabsondeo de opciones entre los
integrantes de los distintos departamentos del deeaegocios, la elaboracion del
sondeo va a ayudar a detectar como el grupo dajdrabnsidera a la Cooperativa y

cuanto piensan que debe mejorar, se puede realieamogantes como:

+ ¢Qué tan buena es la cooperaciéon entre todase@as?ar
+ ¢Qué tan buena es la cooperaciéon de las personas?

+ ¢Qué tanto preocupa a la Gerencia la calidad Hajira entre otras.

4.3.3 Filosofia del mejoramiento continuo aplicada la COOPAD

El mejoramiento continuo en la COOPAD significa dars la calidad
progresivamente, donde todos los procesos y laljmresonales o de trabajo sean
mejorados de manera constante; es generar una trpansamiento orientada al
cliente, al proceso y a desarrollar estrategiasageguren el mejoramiento continuo
gue involucre a las personas de toda la organizasim que importe su nivel

jerarquico.

Para el andlisis de los problemas en el desempefiprdceso de mejoramiento
continuo es necesario desarrollar ciertas hab#idathismas que debera tratarse en
la capacitacion planteada para el objeto:

Perspicacia

4+ Aprendan a descubrir problemas

+ |dentifiqguen Qué? necesita ser mejorado

+ Busquen la mayor deficiencia entre “lo que es"oydlie deberia ser”

+ Establezcan interrogantes que ayuden a detectagum®esta descontento el

cliente interno o externo.
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Desarrollo de ideas

+ Desarrollen habilidades, ideando soluciones a proas

+ Presenten propuestas simples para mejorar peqpesitesos
+ Propongan soluciones faciles de adoptar

+ Tengan pensamiento creativo para generar lluvidesdes

Decidir una solucion, implementarla y medir el efeio

+ Decidan cuales soluciones son las mejores

+ Planeen y propongan ideas a supervisores

+ Piensen la forma de poner en préctica las ideas
+ Midan el efecto que realiza el cambio

Definicion de aspectos criticos

4+ Utilizar el concepto y la metodologia de las cadet®valor

La base del éxito del proceso de mejoramiento establecimiento adecuado de una
buena politica de calidad, que pueda definir cogcipion lo esperado por los
empleados; asi como también de los productos iceengue sean brindados a los
clientes. Dicha politica requiere del compromisota@os los componentes de la
organizacion, la cual debe ser redactada conddidad de que pueda ser aplicada a
las actividades de cualquier empleado, igualmeotiedgpaplicarse a la calidad de los
productos o servicios que ofrece la compafia, essagio establecer claramente los
estandares de calidad, y asi poder cubrir todossipsctos relacionados al sistema de
calidad.

Para dar efecto a la implantacién de esta poligsanecesario que los empleados
tengan los conocimientos requeridos para conosaXgencias de los clientes, y de
esta manera poder lograr ofrecerles excelentesugimsl 0 servicios que puedan
satisfacer o exceder las expectativas. La calided mo solo se refiere al producto o
servicio en si, sino que es la mejoria permaneme adpecto organizacional

gerencial; tomando a la organizacion como una maggigantesca, donde cada
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trabajador, desde el gerente hasta el funcionalionds bajo nivel jerarquico estén

comprometidos con los objetivos institucionales.

44 MODELO DE MEJORAMIENTO CONTINUO PARA LA
COOPERATIVA COOPAD LTDA.

El modelo de acuerdo a la investigacion realizada wpplicacion esta definido por

los siguientes 9 postulados para la aplicaciorméPobperativa:

MODELO DE MEJORAMIENTO CONTINUO

PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COOPAD LTDA

1. Crear una constancia de propésito para el mejoramieel
servicio.
2. Adoptar en toda la cooperativa una nueva filosoézalidad.

3. Formar equipos para el mejoramiento de la calidad.

A

Analizar constantemente donde se presentan loslepnab de
calidad actuales y potenciales.

Evaluar cada uno de los problemas potenciales.

Formular, definir y aplicar la accién correctiveeadada.

Instituir en capacitacion de calidad.

Repetir todo el proceso, mejorando constantemepte giempre.

E O O

Eliminar el temor.
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4.4.1 Descripcion General del Modelo

POSTULADOS

1. Crear una constancia de propésito para el mejoramigo del servicio.
* Asegurarse de que la direccién este comprometaida calidad.

* Desarrollar una capacitacion de calidad para teldmersonal e incluir la

idea de los nuevos cambios y su importancia.

* Intercalar nuevas capacitaciones permanentes rftamdo siempre el
programa de mejoramiento y el compromiso de calidad

2. Adoptar una nueva filosofia de calidad.

* Alentar a los funcionarios para que fijen metasndejoramiento para si

mismo y para su grupo.

* Motivar al grupo para aceptar la filosofia deidadl efectivamente.

* Desarrollar campanas efectivas de calidad, atido la imagen de la
capacitacion.

3. Formar equipos para el mejoramiento de la calidad.

* Es necesario formar el equipo para el desarrddibmejoramiento de la
calidad con representantes de cada area o depattame

* Darle al equipo apoyo Yy autoridad para trabajabase a sus decisiones y

planteamientos.

4. Determinar cdmo analizar donde se presentan los pibemas de calidad

actuales y potenciales.

* Aplicar el concepto de las cadenas de valor, stodologia y seleccionar
los problemas criticos de la cooperativa de acuerda percepcion del

cliente interno y externo.
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5. Evaluar cada uno de los problemas potenciales
* Evaluar cada uno de los problemas en base aaiddres.

* Seleccionar los problemas principales a travésua investigacion de
satisfaccién, aplicando los conceptos de cadensaalde

6. Formular, definir y aplicar la accién correctiva adecuada

* Es el paso generalmente mas largo de aplicais gdabe el equipo buscar
la manera de aplicar las correcciones necesaoafatar a especialistas (de
ser requerido) y realizar las acciones necesaass lpgrar el objetivo de

mejoramiento en base a los indicadores establecidos

* La aplicacion de la accion correctiva debe sexctfa y cumplir su

mision.

7. Instituir la capacitacion en calidad.

* Realizar una capacitacion a todo el personal faar&lo la importancia de
la calidad y la correccion del problema planteado.

* Alentar al personal para que comunique a la digetlos obstaculos que
enfrenta en la persecucion de sus metas de megremi

* Para la aplicacion del mejoramiento es necesgui® en la organizacion
exista una buena comunicacion entre todos los 6syque la conforman, y
también los empleados deben estar bien compenstcaaola organizacion,

porque ellos pueden ofrecer mucha informacion saljgara llevar a cabo de

forma Optima el proceso de mejoramiento continuo.

* Adoptar e instituir el liderazgo, comprometienalda gerencia al cambio y
a derribar las barreras entre las areas del pdrsona
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8. Repetir todo el proceso, mejorando constantementepor siempre.

* Repetir todo mejorando constantemente en bas®& lanificacion inicial
0 en base a un cronograma para instituir el mejerstm permanente y
periodicamente.

* Enfatizar que el programa de mejoramiento dealaad no finaliza jamas.

9. Eliminar el temor.

* Capacitar al personal en el hecho de que los msmMD son malos y que
cambiar constantemente es una tarea de calidad weesatilidad y

mejoramiento empresarial y personal.

4.4.2 Proceso de aplicacion, actividades y cron@gna

El proceso de aplicacion del mejoramiento contisedia desarrollado previamente
conforme a una metodologia general y una filosdéiaaplicacion, sin embargo es
necesario para poder llevar a la practica el modaésarrollar las actividades
especificas que implican la aplicacion del procestefinir también el grupo de

trabajo, sus funciones y objetivos, ademas es adoesstablecer el cronograma de
aplicacion tanto para el primer proceso asi conra j@s posteriores procesos de
aplicacion.

A continuacién se presenta un flujograma del proagastodolégico que aplicara la

Cooperativa COOPAD para el correcto desempeiio dpiramiento continuo.
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE APLICACION DE LA METODOLO GIA DE

MEJORAMIENTO CONTINUO

Programa de
capacitacion gerencial 3
personal

A

Desarrollo de la campaiia
de calidad orientada

A

Seleccion del equipo de
mejoramiento continuo

A

Determinar los puntos
criticos del negocic

A

Evaluar los diferentes
problemas

A

Seleccionar los
principales problemas

A

Aplicar la accion
correctiva

A

Reuniones generales de
capacitacion sobre
comunicacion 'y
correccion del problema
planteadc

i

Evaluacion y revision del
Nnuevo proceso

Nueva fase

Revision de puntos
criticos y reevaluacion de
nuevos problemas

Como es posible observar, el programa general
de mejoramiento continuo en el area de
negocios de la COOPAD se inicia con un
programa de capacitacion tanto a la gerencia,
como al personal en relacion al proceso de
mejoramiento y la importancia de la calidad.
Posteriormente se inicia una fuerte campafa
interna de calidad que busca fortalecer la
capacitacion inicial y generar un
involucramiento permanente con la calidad del
servicio, con la idea principal de crear una
cultura de calidad en la cooperativa.

Una vez desarrollada esta fase inicial, se debe
seleccionar al equipo de las diferentes seccis

y desarrollar a través del mismo la filosofia de
la calidad y el mejoramiento continuo e inicio
del proceso operativo.

A través del grupo de trabajo y la investigac
del mismo, se planteard los diferer
problemas y se evaluara su valor e importar
Se seleccionara los problemas principales

aplicaran las accionesorrectivas que permit
solucionar los mismos con soporte de
gerencia y las diferentes areas involucradas.

Posteriormente se realizaran reuniones de
capacitaciéon al personal involucrado para
solucionar el problema, abrir canales de
comunicacion y reforzar la importancia de la
filosofia de la calidad.

Una vez implantado el mejoramiento
correspondiente se evaluara en lo posterior y se
revisara si el proceso esta corregido o caso
contrario se tomaran las acciones
correspondientes.

Con ello finaliza la fase inicial de mejoramiento
continuo, misma que se debera desarrollar
nuevamente en un tiempo establecido, iniciando
nuevamente desde la revision de los puntos
criticos del servicio y se iniciara nuevamente
con la seleccion de los principales problemas,
camo se observa en el flujogran
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Una vez establecido el flujpgrama del proceso dieaaidon de la metodologia para
el mejoramiento continuo, es posible definir unnograma de actividades en donde
se precisen tiempos para la puesta en marcha degrgona de mejoramiento

continuo propuesto, el cual se detalla a contirfuraci

Grafico N° 17
CRONOGRAMA DE APLICACION DEL PROGRAMA DE MEJORAMIEN TO
CONTINUO PARA EL AREA DE NEGOCIOS DE LA COOPERATIVA COOPAD.

. MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5
Actividades

Semana

Capacitacion gerencial
personal

Desarrollo de la campaf
de calidad

Seleccién del equipo de
mejoramiento continuo

Determinar los puntos
criticos del negocio

Determinar y evaluar log
problemas

Seleccionar los
diferentes problemas

Aplicar la accion
correctiva
Reuniones de
capacitacion
(comunicacion
[/correccion del
problema)
Evaluacién y revision dd
proceso
Revision puntos criticos

y reevaluacién nuevos
problemas

Como es posible observar, el cronograma muestrpuesta en practica de la fase
inicial del programa de mejoramiento continuo en periodo de 5 meses,

considerando que existirA una capacitacion inigialina campafa de calidad,
posteriormente se desarrollara la primera faseptieaaion que es solamente parte

del proceso de mejoramiento, pues como fue posb$ervar en la metodologia

187



planteada, el proceso es continuo y siempre bugeses de excelencia en la calidad

y el servicio.

4.5 FASES DEL PROCESO DE MEJORAMIENTO

Aunque el programa de mejoramiento continuo requige un andlisis de los
diferentes aspectos de la calidad analizandolos anono y de esa manera
convirtiendo la cultura de la entidad en una budqude la calidad permanente y del
mejoramiento de su servicio y competitividad, sedaizado un analisis previo que
permitira determinar cudles son los principalesetss que pueden ser mejorados
con relacion al tiempo de ejecuciéon y es por elle ge ha planteado el desarrollar
las diferentes fases del mejoramiento en la Cotipardas cuales tienen el siguiente

esquema:

FASE 1 Mejoramiento de los procesos internasPues como ha sido posible
analizar previamente, el primer aspecto que reguier Cooperativa es el
mejoramiento interno y sus procesos actualmentgeriemuchas falencias que
pueden ser corregidas a través de procedimientosctos, eficientes y eficaces, lo
cual desde un inicio permitird disminuir ciertostos y ofrecer un mejor servicio al

cliente.

FASE 2 Mejoramiento en la calidad del servicig sostenido primeramente por el
mejoramiento de los procesos internos previamelatetgado, pero posteriormente
se busca un servicio de calidad al cliente, pareuld los principales involucrados
seran los recursos humanos y por lo cual se requmgtodologia adecuada para el

mejoramiento y un programa intensivo en calidadetgicio y recursos humanos.

FASE 3:Competitividad: Una vez que se ha alcanzado mejores procesasctah

el servicio, existen ya varios aspectos de conmdtid en el mercado alcanzado, sin
embargo aun existen varias caracteristicas questiuicion debe mejorar como son
por ejemplo lograr las mejores tasas competitiva®lemercado, tener un mayor
alcance a través de nuevas plazas, mercados ygbosdes decir aun cubrir algunos

aspectos externos de calidad y sobre todo convesiti.
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FASE 4:Aseguramiento de la Calidad:Una vez alcanzado un mejoramiento de
procesos, mejoramiento en la calidad del serviciomgyores estandares de
competitividad es momento de trabajar en parameafjigs permitan asegurar la
calidad alcanzada para poder competir a nivel looal entidades mas grandes y

cumplir con los requerimientos del socio.

A continuacién se presenta un esquema de las fisewmejoramiento continuo

previstas inicialmente para la Cooperativa.

Grafico N° 18
FASES DEL PROCESO DE MEJORAMIENTO

[E FASES DE MEJORAMIENTO CONTINUO jl]

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COOPAD

Mejoramientc
Continuc
MODELOS DE
EXCELENCIA

Aseguramiento de
la Calidad

Competitividac

Calidad de
Servicio (RRHE )

Mejoramiento de
procesos

Pagine -
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De esta manera habiendo analizado las diferentsss fde las estrategias de
mejoramiento enfocadas a la calidad de los procgsbservicio, sera posible lograr
alcanzar un modelo de excelencia, sin embargo ceenonenciond previamente
puede ser que de acuerdo al momento y la invesiigatesarrollada se requiera
seleccionar otros modelos de mejoramiento, pueselemamino siempre sera
necesario analizar los aspectos criticos e ir rae@im con el fin de lograr mayor
impacto n las areas mas relevantes dentro de |peCativa.

A continuacidn se presenta un cronograma de laamidin del plan propuesto de

mejoramiento para el siguiente periodo.

Grafico N° 19
CRONOGRAMA DE APLICACION DEL PLAN
DE MEJORAMIENTO PROPUESTO A DOS PERIODOS

Actividades PRIMER ANO SEGUNDO ANO
1|1 2| 3| 4| 5| 6| 7| 8

Trimestres

Capacitacion y campainia inicial
proceso de mejoramiento

Programa inicial de mejoramiento
continuo (procesos)

Reevaluacion de problemas (nueva
campafa de mejoramiento / Calidad
de servicio)

Reevaluacion de problemas (nueva
campafa de mejoramiento /
Competitividad)

[72)

Reevaluacion de problemas (nueva
campafas de mejoramiento / Hacia |la
excelencia)

190



4.6 FASE INICIAL DE APLICACION DEL MEJORAMIENTO CONTIN UO
EN LOS PROCESOS OPERATIVOS DEL AREA DE NEGOCIOS

Dada la necesidad que tiene la entidad de aphcaediatamente un mejoramiento y
en base a los objetivos del presente estudio, @ncawion se presenta la aplicacion

practica de la primera fase del mejoramiento cantin

aplicado especificamente al area de negociosudb se ha definido realizar un
mejoramiento de los procesos, pues los mismos la®nte no estan diagramados
completamente, no son claros para el personal ytguap en muchos casos se
desarrollan de acuerdo a los criterios de la perspie lo esté aplicando, o requieren
la atencion de un jefe inmediato generandose de estnera procedimientos
ineficientes y en ciertos casos con posibles caapbnes de seguridad para la
entidad y una imagen negativa de la entidad.

Es por ello que en base a la investigacion preimynlos requerimientos criticos de
la cooperativa ha sido posible determinar que exctiaalidad el mejoramiento de los
procesos es el punto critico mas importante siempreéando mejore el tiempo de
servicio, el conocimiento de los empleados y laugdgd interna y hacia el publico
de la entidad.

Es por ello la necesidad de que el mejoramientprdeesos debe ser participativo,
es decir incluir a empleados de cada seccidon, paesecesita que aprendan a
identificar problemas y concebir soluciones quej@a sus causas y pongan su
punto de vista desde adentro de su operacion, gaahtealizar continuamente su
trabajo se convierten en los principales veedoeels @jecucion de procesos, lo que
ayuda a distinguir de mejor manera su aplicabiligé&ehcion.

Por tanto para la aplicacion del proceso de mejeraim de los procesos se ha
realizado un taller con el personal de la Coopaatjuien ha participado
activamente para el levantamiento y correcciorodetfincipales procesos en el area

de Negocios de la entidad.
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4.6.1 Proceso de mejoramiento inicial

El mejoramiento de los procesos operativos detidashesta basado en el siguiente
esquema, mismo que se ha desarrollado con el edaip@bajo que a continuacion

se detalla su funcién y conformacion:

Grafico N° 20
PROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUO

Identificar los
Procesos operativgs

JL

Evaluar la eficiencii
de los procesos

e

Diagnosticar e Disefiar e
; ; Obtenel
estado mejoramieg imol X
mplantar flujogramas
nto de |
[OCESOS € con procesos
b mejoramie gue asegure
nto a los la calidad en
procesos servicios

Fuente la autora

4.6.2 Formacién del equipo de mejoramiento continuo

Para implementar un proceso de mejoramiento cantsel debe comenzar por
formar el Comité de Mejoramiento Continuo, los gmentes del éste comité seran
los responsables de llevar a cabo el proceso deranejfuturo, es decir ellos van a
formar parte de todo el equipo de trabajo, junta s funcionarios, quienes se
encargaran de revisar periddicamente los proceadancionalidad y aplicabilidad.

Es necesario delimitar las tareas y funciones gteecddmité va a realizar:
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a) Establecer un nombre del grupo de trabajo

b) Delimitar el tiempo estableciendo inicio y periadad de las reuniones

c) Horario de las reuniones

d) Establecer fechas de inicio y presentacion delquioy

e) Participaciéon y asistencia de todos los integrantes

* Gerente General

* Jefe de Riesgos

* Responsable de Recursos Humanos
* 1 Trabajador de operaciones

* 1 Trabajador de Tesoreria

* 1 Trabajador de Atencion al cliente

¢ 1 Consultor externo

Entre las principales funciones que tiene a suoccatr@omité de Mejoramiento:

Definir las reglas basicas de mejoramiento o pakiti

Definir la calidad y excelencia

Identificar las partes responsables

Describir la estrategia para lograr la excelencia

Establecer la medicién de mejoramiento

Ayudar y desarrollar la implantacién de la estrat€lg mejoramiento
Evaluar las necesidades y el grado de avance det g

Actualizar y desarrollar el programa de conciewmiiza

Ayudar a los empleados a poner en marcha el pratestejoramiento
Revisar el plan estratégico anual de mejoramiento

Implantar y desarrollar planes de reconocimienpogmios

S S S T ST S S S S S S

Resolver todos los problemas que presenten losngast y que tengan un
efecto negativo sobre el proceso de mejoramiento
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A Implantar y desarrollar el sistema administrative idventarios justo a

tiempo.

El equipo de trabajo escogido para el mejoramiegbe ser suficientemente
numeroso para que pueda representar satisfactotenmada una de las éareas
funcionales; su mision va a consistir en el diseé@@rocesos, en donde se deberan
desarrollar las directrices, medir el progreso yday a su implantacion,

garantizando la eficacia del proceso de mejoramient

Ya iniciada la etapa de formacion de comité, ésteedanalizar un area especifica de
trabajo, para la presente propuesta se deberzamkls unidades o departamentos

gue pertenecen al area de negocios.

El propdsito de implementar un sistema de mejoratmidebera ser en base a lo que

se desea conseguir los siguientes aspectos:

+ Reduccion de fallas en la ejecucion de actividades,

+ conocimiento pleno de los funcionarios sobre laxesos,

4+ aprendizaje 6ptimo de la importancia de ejecutarpimcesos en base a un
lineamiento definido como la implementacion dediramas;

Para lograr alcanzar los objetivos del mejoramieotatinuo, primero se debe partir
por mejorar las condiciones en que el trabajadeamella sus actividades, es decir
mejorar el clima laboral, brindarle un adecuado iantb, darle incentivos que le
motiven a ser parte esencial del proceso de mejenam pues sin su participacion

el trabajo se quedaria en una simple propuesta.
A través de la técnica de lluvia de ideas se debeger las inquietudes que el

personal presenta con respecto a su completaasaish en cuanto al clima laboral

gue vive en la cooperativa.
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4.6.3 Analisis de los principales problemas de predimiento

Utilizando la lluvia de ideas y una vez analizadarnlvestigacion preliminar y el
FODA de la cooperativa, los funcionarios coincidieren varios problemas que
presentan las areas en las que desempefian, pusmsalde ellos parten del
desconocimiento y otros por la falta de procesesw@ados que permitan brindar al
socio un servicio con calidad o valor agregadoteehits problemas mas comunes

estan:

PRINCIPALES PROBLEMAS IDENTIFICADOS

Desperdicios de material de trabajo por mal uslbslequipos.
Constante rotacion de personal en las areas metzion

Omisién de procesos para evitar demoras

Desconocimiento de sus obligaciones, asi como sidemechos
Realizacién incorrecta de tareas por rapidez atesarrollo.
Problemas por las fallas en la realizacion de @letdes del personal
Procesos mal elaborados por no existir adecuada\ssion

Carga de trabajo laboral

& F F F F F F ¥

Inexistencia de una cultura de servicio.

4.6.4 Evaluacién de los problemas

Considerando dos aspectos principales:

1. ElImpacto los clientes y
2. La factibilidad de solucién

Se han evaluado los distintos problemas presentgdses ha clasificado a los

problemas por orden de importancia:
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Cuadro N° 8
SELECCION DE PROBLEMAS

PROBLEMAS Ubicacion
Fallas en la realizacion de actividades del pelsgnalero

Inexistencia de una cultura de servicio 2do

Realizacién incorrecta de tareas por rapidez en su 3
ro
desarrollo

Desperdicios de material de trabajo por mal uso de4
to

los equipos

Omisién de procesos para evitar demoras 5to

Procesos mal elaborados por no existir adecugda

- 6t
supervision
Carga de trabajo laboral 7mo
Alta rotacion de personal en las areas 8vo

Desconocimiento de sus obligaciones, asi coma de9
no

sus derechos

Elaboracién La autora

A través de la tabla anterior presentada fue posibiablecer el grado critico de cada
uno de los problemas encontrados, y como se pusskr\var el problema que tiene

mayor grado de impacto sobre el area analizada es:

“Fallas en la realizacion de actividades del paopor lo tanto el primer paso para
empezar el mejoramiento continuo tiene que esfacado principalmente a mitigar
esta deficiencia, ya que muchos de los otros pmadde son simplemente la

consecuencia de un desconocimiento por parte o=bme.

De esta manera es necesario establecer un ani@itas causas raices del problema
de mayor impacto, pues en la mayor parte de cas®spiloblemas que son

observables son solamente un aspecto superfidipralelema base, por tanto se ha
clasificado a las causas en base a diferentesiasiteegin las caracteristicas del

problema:
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@ Eficiencia.- Lograr los resultados esperados

¥ Cultura de Trabajo.- Tendiente al mejor desarrollo de actividadesymas

de proteccion

@ Concentracion- Prestar la maxima atencion al desarrollo deatare

¥ Oportunidad.- Tratar de solucionar posibles problemas a la liade

posible.

¥ Motivacion.- realizar el trabajo con conviccién y espiritu

Y por tanto, las causas se pueden resumir enwgésig esquema desarrollado.

Cuadro N° 9

AGRUPACION DE CAUSAS SEGUN LA SUBDIVISION MAS RELEV ANTE

Concentracion

Eficiencia

-Desmotivacior

-Problemas personales
-Cansancio en horas laborales|
-Sentimiento de no ser tomadd
en cuent

Fallas en la realizaci¢
de actividades del
personal.

Oportunidad

\ 4

-Desconaocimiento operativid:
-Falta de capacitacion

Elaboracién: La autora

Cultura de trabajo

-Falta de familiarizacion di
trabajador con el proceso.
-Desacuerdo laborales en la
ejecucion de actividades
-Presién por parte de
compafieros y jefes

-Carencia del trabajo en equ
-Falta de conocimientos de
obligaciones.

-Resistencia al uso de normas
de seaurida

Motivacion
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Una vez agrupadas las causas raices se puede idatean si cuales son las
principales causas, dentro de cada subdivisionlggacuales se originan las fallas en
el desarrollo de actividades por parte del persdekbdrea de negocios.

4.6.5 Analisis de posibles soluciones

Luego de que conocemos claramente cuales son lssa<a las cuales vamos a
mermar o desaparecer, tenemos que dar soluciorsslhzar la factibilidad de
aplicacién de las mismas; utilizando nuevament&daica de lluvia de ideas se
listaron las posibles soluciones para cada udasdeausas y estas fueron:

Fallas de Concentracion

» Charlas motivacionales

» Realizar reuniones para analizar la desmotivacion

Fallas por Eficiencia

» Ensefanza del mas adecuado procedimiento de trabajoespecto a todas
las transacciones.

» Capacitar acerca de la importancia de cada unasdé@réas funcionales y su
desempenfo dentro de la empresa, por parte de esesoernos.

Fallas de Oportunidad

» Incentivo para trabajar en grupo
» Desarrollo de charlas explicativas del proceso detofy la importancia de la

calidad en cada uno de los subprocesos.

Fallas por Cultura de Trabajo

» Crear manuales de procedimientos

» Delimitar funciones
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» Concientizacion de la importancia de la normasedgisdad

» Motivar al grupo para mejorar el trabajo por padel jefe operacional o
recursos humanos

» Realizar simulaciones o dramatizaciones sobre |essiallas.

» Integrar a la gerencia en la participacion deradlele comunicacion y fallas.

Fallas de Motivacion

» Sistema de reconocimientos para premiar el cumgiitaide objetivos

» Talleres motivacionales por parte de un expertia emateria

Por tanto, una vez analizadas las posibles solesigncon la participacion del
equipo de calidad y con presencia de la gerencka smalizado las soluciones mas

factibles analizandolas desde tres puntos de vista:

«» Costos de solucién
« Factibilidad de solucién

++ Tiempo de solucion

Tomando de esta manera las siguientes actividadgscatar que se resumen en la

siguiente tabla:

SOLUCION Accion

Desarrollo de talleres de capacitacion
S EJECUTAR
y motivacion por asesores externos

Realizar reuniones para analizar la
L EJECUTAR
desmotivacion

Crear manuales de procedimientos
EJECUTAR
claros y actuales

Ensefianza de la adecuada aplicacjéon

de los procedimiento de trabajo y
_ _ o EJECUTAR
simulaciones o dramatizaciones

sobre posibles fallas
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Delimitar funciones EJECUTAR

Sistema reconocimientos para
premiar objetivos y el trabajo enEJECUTAR
grupo

Concientizacion de la importancia de

, EJECUTAR
normas de seguridad

Realizar talleres de comunicacién integrando
. EJECUTAR
a la gerencia

Elaboracién: La autora

Al analizar las soluciones seleccionadas paraestueidon es posible observar que las
mismas no solamente permitiran mejorar el problpnrecipal de los seleccionados
sino también otros problemas principales que tieneooperativa y por tanto se
consideran actividades adecuadas para el buen peBemy fase inicial del

mejoramiento continuo de la entidad.

Por tanto, determinadas las soluciones factiblesedizar sera responsabilidad del
comité de mejoramiento su ejecuciéon, puesta enhaae implementacion de un
proceso de seguimiento que permitira chequeas silletivos se han cumplido o no;
pues el implementar mejoras que beneficien direstéen al funcionario, nos

permitira tener la absoluta participacion y compemmde los trabajadores que

comprenden el area de negocios de la CooperativaR2D.

Una vez que el trabajador tome conciencia del cambe la Cooperativa realizara
podemos tener la certeza que al seguir con el amgjento continuo en los procesos
operativos que ejecutan los funcionarios del aeaebocios, contaremos con su

plena participacion en la implementacion y deskrrol

4.6.6 Indicadores

Para una mejor evaluacion de los problemas actualés verificacion de los
resultados del programa de mejoramiento se ha @reaal lista de indicadores que
seran evaluados en la actualidad por parte deolpetativa y posteriormente a los 6
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meses de implementado el programa, con los cualpsdra medir numéricamente

el cumplimiento de los objetivos y el nivel de éxite cada aspectdS.

A continuacioén se presentan los indicadores selpadibs, mismos que permitiran
verificar si el proceso de aplicacién del mejorartoecontinuo se ha cumplido y a
gué nivel, es por ello que cada uno de los indiegidiene una medicién de
aceptaciéon o negaciéon en ciertos casos y numénigares casos cumpliendo con
cada uno de los aspectos planteados como posiblesonies de los problemas
planteados.

INDICADORES

MOTIVACION
+ Medicion de la satisfaccidbn como trabajador dedaprativa
4 Incentivos por cumplimiento de objetivos en la cerapiva

CONOCIMIENTOS
+ Conocimiento del procedimiento del &rea de trabegpectiva
+ Aplicacion de los procedimientos que le corresparalérabajo

MANUALES DE PROCEDIMIENTOS
+ Existen manuales de procedimientos en las distarzass?
4+ Han sido entregado los manuales de cada area fhahcipara poder
aplicarlos?
+ Los manuales son claros y aplicables?
+ Ha existido capacitacion para la adecuada aplioatgdlos manuales?

+ Se ha puesto en practica los manuales de procedosien las operaciones?

0 En el anexo 13 se presenta a manera de cuestidaahierramienta que permitira evaluar los
diferentes aspectos de aplicacion de la primera @ mejoramiento continuo en la Cooperativa
COOPAD.

Las preguntas estan disefiadas para tener preguenaglas con una medicion de aceptacion o

negacion en ciertos casos y a través de una atmldlaal 10 en otros casos.
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CAPACITACION

+ Han existido talleres de capacitacion en los Glsiianeses?

+ Han sido claros el o los talleres de capacitacide se ha tenido en los
altimos meses?

+ Han ayudado a mejorar en el trabajo los talleresagi@citacion recibidos?

4+ Se esta entregando suficiente informacién y capeiéin acerca de la
importancia de la calidad?

DELIMITACION DE FUNCIONES

+ Conocen los trabajadores el organigrama funcior&l lal Cooperativa
COOPAD?
+ Se encuentran todas las funcién claramente detlastadentro del

organigrama de la cooperativa y conocen las pesSona

SEGURIDAD

+ Son conocidas las normas de seguridad para el ondagglinero, lavado de
délares, verificacion de datos?

+ Se aplican las normas de seguridad de la coop&Pativ

LA GERENCIA

+ Consideran los empleados que la gerencia partiaigzvamente en las
actividades de mejoramiento continuo de la enfidad

+ Consideran los empleados que la gerencia fomentaraunicacion a los
empleados?

+ Considera el personal que existe una buena admaiitsh por parte de la
gerencia?

+ Considera el personal que la gerencia es sensitds aecesidades como
trabajadores?
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4.7 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO CONTINUO EN LOS
PROCESOS OPERATIVOS DEL AREA DE NEGOCIOS

Como fue posible observar en el analisis antewiaa, de las principales causas de los
problemas y potencial solucion es la falta de conienito y su aplicabilidad de los
procedimientos, por tanto a continuacion se dekardiouna propuesta adecuada de
procedimientos eficientes y efectivos que permd@&minuir costos, incrementar

seguridad y fomentar una adecuada organizaciorvicgeal cliente.

La Cooperativa COOPAD, cuenta con un sin numerandeuales, reglamentos,
instructivos y demas normativas para todas lassaireluyendo las que se
encuentran en el presente estudio; sin embargoumingle ellos se encuentra
actualizado a la fecha, son limitados para su agbn y tampoco se presentan de
forma gréafica mediante flujogramas los procedimiert procesos que cada una de
las areas deben seguir.

Es por ello que mediante un levantamiento de posces los departamentos del area
de negocios se ha logrado obtener informacion yeadrtera de los procesos mas
relevantes que son llevados a cabo, en dondemspdiéde ejecucion es muy extenso,
y los filtros de informacion que existen son igrms exponiendo a la institucion a

riesgos por no seguir una linea de supervision.

Para iniciar el proceso de mejoramiento en losgsos se plantearan los siguientes

objetivos, mismos que seran la guia para la impiesoe@n.

+ Desarrollar actividades con el objeto de mejorafigiencia y efectividad en
el desarrollo del trabajo en las areas de tesoreriadito, marketing,
operaciones, recibidor-pagador y atencién al @ieasi como el lograr un
correcto aprendizaje de la manera 6ptima de reaimafunciones.

+ Conseguir procesos que se acoplen a las necesidedasla una de las areas,

gue los mismos sean actualizados de manera perteaaetravés de la
revision y elaboracién de flujogramas que permithirener una reduccion de

203



errores un personal consiente de las labores gbhe desempeiar y un

seguimiento adecuado de los procesos.

Por tanto a través de la presente propuesta deram@@nto en los procesos
operativos se busca disminuir al maximo los errerela ejecucion de funciones y el

optimizar el tiempo que cada uno de ellos represent

4.7.1 Propuesta de Mejoramiento a Procesos Operativos dArea de Atencion

al Cliente

De acuerdo al analisis del proceso, los reglamentiasparticipacion del grupo de
trabajo, se ha desarrollado los siguientes flupgi de actividades, que permiten

conocer la adecuada ejecucion de las actividades.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COOPAD LTDA

PROCESO  Actualizacion de Datos

ELABORADO POR  Gabriela Sanchez Espinosa

PERIODQ  afio 200

DOCUMENTACION

FORMULARIO “CONOZCA A SU SOCIO C
CLIENTE’ CONTIENE REQUERIMIENTO!
DEL CONSEP

v

INGRESAR AL
SISTEMA COBIS L#
ACTUALIZACION DE

DATOS

A

QUE LA ACTUALIZACION

INFORMAR AL SOCIO

FUE REALIZADA

A

GENERAL TODAS LA
ACTUALIZACIONES POK

ENVIAR A CAJA

SOCIOf ATENCION AL CLIENTE RECIBIDOR PAGADOR
INICIO
¥ ENTREGAF
SOLICITAF DOCUMENTO DI
INFORMACION PARA LA ACTUALIZACION DE
ACTUALIZACION DE LOS DATOS
DATOS
INGRESAR DATOS
ACTUALIZADOS Al |4
FORMULARIC D

INSTITUCIONES

RECIBIR LA!
ACTUALIZACIONE!

<

RECIBIF VERIFICAR Y
SUMILLAR LAS
ACTUALIZACIONE! DI
INSTITUCIONES

SUMILLADAS POF

INSTITUCIONES D

A

FIN
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Proceso Descriptivo del Flujpgrama de ActualizaciérDatos:

El proceso inicia cuando la Cooperativa o el sadlicitan la actualizacion de los

datos personales:

e EIl funcionario de atencion al cliente entrega ati®oel formulario de
actualizacién de datos “Conozca a su socio o eigitNEXO 8), e instruye
al socio en la forma de llenarlo.

e EIl socio coloca todos los datos actualizados eforehulario y procede a
entregar al funcionario junto con los respectivosuinentos que certifiquen
la informacion ingresada.

e EIl funcionario de atencién al cliente es el respbles de constatar la
veracidad de la informacién e ingresarla al sisterfmmatico COBIS, para
lo cual utiliza el médulo de clientes en la opci@atualizacién de datos”,
ingresa toda la informacién a través del cédigo stedio (asignado en la
apertura de la cuenta); al finalizar con el procasmediatamente informa al
socio que la actualizacidon ha sido realizada ctaneente y se despide.

e El funcionario envia al area de cajas de formaaltadas las actualizaciones
que realice en el mddulo de clientes, sean o rinstiéuciones con las cuales
la Cooperativa mantiene convenios, este proceseréeder por escrito para
constancia del area de atencién al cliente y @al de cajas.

e Elrecibidor —pagador verifica todos los datos alizados en el sistema en el
modulo de clientes con los documentos recibidcen ya opcion “transmitir
datos” procedera con la actualizacion en la basergede la institucion.

e Los documentos recibidos seran sumillados y redossal area de atencion

al cliente para su respectivo archivo fisico.

Otra de las actividades criticas que ejecuta e @lee atencion al cliente, es la

apertura de cuentas de ahorro, pues es el encadlgadm de la gestion con el socio.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COOPAD LTDA

PROCESC  Gestion de Cuenta: ELABORADO POR  Gabriela Sanchez Espinosa
SUBPROCESC Apertura de Cuentas PERIODO afic 2006
SOCIC ATENCION AL CLIENTE SEGURO

SOLICITAR INFORMACION ‘
PARA APERTURA DI >
CUENTA

INFORMAR REQUISITOS PARA
APERTURA DE CUENTA

¢CLIENTE VA H2
APERTURAR
CUENTA

s
A 4

RECEPTAR DOCUMENTOS HABILITANTES
PARA APERTURAR UNA CUENTA DE

AHORROS
]

NC

¢DOCUMENTACION
COMPLETA

s

v

REVISAR EN LA BASE DEL CONSE]

(CONSTA EN
CONSEI

NC

LLENAR FORMULARIO DE
SEGURO DE VIDA

‘ COMPLETAR DOCUMENTACION DE
I~ ‘ INFORMACIOM

J ENVIAR FORMULARIO DE SEGURO DE ‘ RECIBIR FORMULARIO DE

VID£ SEGURO DE VIDA
INGRESAR AL SISTEMA

COBIf LOS DATOS Y
CREAR CODIGO DEI SOCIC

!

INGRESAR AL SISTEMA COBIS Y
CREAR EL NUMERO DE CUENTA DE
AHORROS Y NUMERO DI
CERTIFICADO DE APORTACION DEL
SOCIC

!

VERIFICAR REQUERIMIENTOS DE
CONSEI

l

INGRESAR AL SISTEMA
ENTREGAR A SOCIO SU COBIS LAS FIRMA!

RESPECTIVO NUMERO DI ESCANEADAS DEL SOCIC

CUENTA DE AHORRO!

k.

ARCHIVAR
» DOCUMENTA CIOM
DEPOSITOf
VENTANILL:
A 4
FIr [
DOCUMENTACIO>

DOCUMENTOS HABILITANTES Copia Cédul: Papeleta de
Votaciét Pago de agua luz o teléfonc Solicitud de Ingresc

2 FORMULARIO SEGURO DE VIDA
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Proceso Descriptivo del Flujpgrama de la Apert@wddenta de Ahorros:

e El futuro socio ingresa a la Cooperativa para #gatidnformacion para la
apertura de una cuenta de ahorros.

e El funcionario de atencion al cliente es el encdogde proporcionar toda
informacién asi como los requisitos que debe ptasgrara la apertura de la
cuenta, para lo cual se ayuda con la entregar teriaigublicitario.

e Una vez receptada toda la informacion el futuroocséama la decision de
aperturar o no la cuenta en la institucion, ecesb de que decida realizarla,
debera entregar los documentos habilitantes paaeidura.

e EI funcionario de atencién al cliente recepta todos documentos
habilitantes: copia de cédula, papeleta de votaci@mtilla de servicios
bésicos y el contrato de apertura.( ANEXO 7).

e Una vez que el funcionario ha constatado que lameatacion se encuentra
completa, revisa la base del CONSEP, para verifjoarla persona no tenga
problemas con otras instituciones financieras pamejo de dinero ilicito; en
caso de que la persona conste en esta base ndréergalizar la apertura de
la cuenta y se le devolvera todos los documentos.

e Una vez confirmada la informacién del socio, éstbedllenar el formulario
de seguro de vida y entregarlo al funcionario dm@bn al cliente, quien
realiza el envio del mismo a la aseguradora.

e De igual manera el funcionario ingresa al sister@B[S la informacién con
la cual obtendra el codigo del nuevo socio, y gandeautomaticamente el
nuamero de cuenta de ahorros, asi como el de letdibtte certificados de
aportacioén, al igual que debe ingresar las firnsgameadas del socio.

e Siendo verificados los requerimientos del CONSEP ceanto a la
estandarizacion de firmas e informacion de so@b$yncionario entrega al
socio el respectivo namero de cuenta de ahorrasetoual debe realizar el
depdsito en ventanilla para la apertura de la euent

e EIl funcionario del area de atencion al cliente defentener en archivo
individual toda la documentacién habilitante y @spidel formulario de
seguro de vida firmado por cada uno de los socios.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COOPAD LTDA

PROCESC Captacién por Plazos Fijos ELABORADO POR Gabricla Sanchez Espinosa
SUBPROCESC Emisién de Plazos Fijos PERIODC  afic 2009
SOCIO ATENCION AL CLIENTE RECIBIDOE / PAGADOF JEFE DE OFICINA

INICIC

SOLICITAR INFORMACION PROPORCIONAR TODA LA INFORMACIOM

DEL PRODUCTO PLAZOS NECESARIA ACERCA DEL PRODUCTO PLAZO}
FIJOS FIIOS

(CLIENTE SOCIO
DESEA PRODUCTC

ST
v

POLIZA

!

‘ RECEPTAR DOCUMENTOS HABILITANTES

‘ REALIZAR NEGOCIACION PARA APERTURA D1

NC
“DOCUMENTACION
COMPLET:

sI

v

‘ REVISAR EN LA BASE DEL CONSEP

,CONSTA EN
CONSEP

NC

v

‘ VERIFICAR REQUERIMIENTOS DE CONSEER

!

LLENAR FORMULARIO DE ORIGEN DE FONDOS
L 2

INGRESARE! SISTEMA DATOS DEL SOCIO Y
GENERAR NUMERO DE CLIENTE

k.

INGRESAR EN MODULO CORRESPONDIENTI] N DEPSOSIITOS
PARA ACTIVAR PLAZO FIIC CEN s

VERIFICAR DEPOSITO Y EMITIR DOCUMENTO DE

o| AUTORIZAR APERTURA
PLAZO FIJO CON FIRMAS

DE PLAZO FIIO

ARCHIVAR Y CUSTODIAR LOS DOCUMENTOS
RESULTANTES DE ESTE PROCES( ™

°

DOCUMENTACION

DOCUMENTOS HABILITANTE! Copia Cédula
Papeleta de Votaciér Pago de agu: luz o teléfono
Solicitud de Ingreso

2 FORMULARIO DE ORIGEN DE FONDOS
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Proceso Descriptivo del Flujpgrama de la Emisi6Peos Fijos:

e El cliente solicita informacion al funcionario deeacién al cliente acerca de
los depédsitos o inversiones a plazo fijo que tidaecooperativa, el
funcionario es el encargado de proporcionarle tadaformacién sobre los
montos, plazos y tasas de interés que tienendaspffijos.

e Con toda la informacién recibida, el socio tomaldgisién de invertir o no
su dinero en la institucidn; en caso de que soemdd invertir sus fondos
comunica su decision al funcionario quien es ebeagado de establecer y
cerrar la negociacién con el socio.

e EI funcionario de atenciébn al cliente recepta todos documentos
habilitantes (copia de cédula, papeleta de votaci@ntilla de servicios
bésicos).

e Una vez que el funcionario ha constatado que lameatacion se encuentra
completa, revisa la base del CONSEP, para verifjoarla persona no tenga
problemas con otras instituciones financieras pamejo de dinero ilicito; en
caso de que la persona conste en esta base ndréergalizar la apertura de
un deposito a plazo fijo y se devolvera los docun®neceptados al socio.

e Una vez revisados los requerimientos y base desddéd CONSEP vy
constatado que el socio no tiene problemas legalespcio debe llenar el
formulario de origen de fondos ANEXO 8.

e El funcionario ingresa al sistema COBIS todos latod del socio y en el
mddulo DPF (depoésitos a plazo fijo) ingresara ehtadnvertido y el plazo
pactado, al mismo tiempo que ingresarda por vetamael dinero de la
inversion del socio.

e Una vez verificado en el sistema que el depdsinseentra efectivizado, se
emite el documento que certifica la inversion aldijo con las respectivas
firmas de validacion tanto del funcionario de ai@nal cliente como del jefe
de oficina.

e Finalmente el funcionario del area de atenciénliahte debe mantener en
archivo individual toda la documentacion habiliegtcopias del formulario

de origen licito de fondos.
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Para la eficaz aplicacién de los procedimientobaseonsiderado la siguiente tabla

que analiza la situacién actual del area de ateraiécliente y propone aspectos

complementarios que ayudaran a obte

ner un adeclesgonpenio.

SITUACION ACTUAL

SITUACION PROPUESTA

*La informacion para la captacion (
plazos fijos es escasa 0 muy limita
por lo que no se ofrece efectivamentg
servicio, no existe material publicitar
gque ayude a fomentar el producto ¢
tiene la cooperativa.

*Se desconoce los riesgos que pu

sufrir la entidad al no verifica
oportunamente el origen licito de |

fondos receptados por cada socio.

*No se solicita autorizacion a la jefatu
para la apertura de un plazo fijo,
funcionario de atencién al cliente
quien apertura y autoriza todo

proceso.

*El funcionario de atencién al clien
encargado de recibir los valores
apertura de plazos fijos ingresa

ventanilla el dinero de todas |
aperturas al finalizar el dia.

*El funcionario desconoce normativas
leyes con respecto a la recepcion

dinero en efectivo.

l&Promocionar el producto de plazos fij
da, través de una intensa campafa
2dbitas a entidades con las que exis
iaonvenios. Publicitar también dentro
U@ cooperativa y via correo electrénicg
los socios.
etldtilizar la base del CONSEP pa
rverificar que el socio no tenga problen
okegales en el mismo instante en ¢
realiza la apertura de cuenta o

inversion a plazo fijo.

réLa jefe comercial o de oficina debe s

@l ser el responsable de todas
glresentada por el socio; por lo ¢
debera autorizar las aperturas de pla
fijos.

[&¢Todos

y@pertura de plazos fijos deben

los valores receptados
ilagresados a ventanilla en ese mis
agistante en que se realiza la transact
con el socio.

yCapacitar al funcionario de atencién
déente sobre normas legales acerca

egansacciones y validar la informaci¢

de
ten
de

) a

ra
1as

Jue

er

as

ue

1Z0S

al
del

manejo del dinero en efectivo.
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*El proceso de apertura de un depds
a plazo fijo normalmente se demora
minutos, tiempo que el socio tiene g
esperar mientras el funcionario real

el proceso.

*El proceso de actualizacion de da
tiene un tiempo de ejecucion de
minutos, el funcionario nuevamer

pregunta al socio los datos ingresado

*El socio no tiene claro los concept|
de activos,
personal que solicita el formulario
origen licito de fondos, lo que dificult
el ingreso de sus datos al formulario.

*Los datos ingresados al formulario p
el socio no son verificados adecuada
inmediatamente por lo que en ocasio

la informacidn se encuentra errénea.

*El socio tarde en llenar el formular
de apertura de cuenta de ahorros lo
retrasa el proceso demorandolo a
minutos por cada apertura y

ocasiones un poco mas de tiempo.

*el archivo de documentacién no
realiza con frecuencia, acumulando
documentos lo que ocasiona que
extravien o dificultando la basqueda

informacién de un socio.

pasivos Yy patrimoni@decuadamente los términos de cada

sitel tiempo de espera para el socio dé
3Eer minimo para evitar molestias, por|
ueual se estima que el proceso de lo pu
zZgjecutar en 15 minutos en el que se d

optimizar esfuerzos y recursos.

[0€| formulario de actualizacion debe s
1fenado conjuntamente con el socio p
tagilitar el proceso y optimizarlo en
stiempo de 8 minutos.

Ol funcionario debe explica
dde los formularios, para que socio
aenga ningun inconveniente al ingre

sus datos.

ofTodos la informacion recibida del soc
\ debe ser verificada en su presencia
nedefonica para detectar oportuname
falsedad o error en los datos

O'El proceso de apertura de cuenta
gatleorros debe durar 15minutos, desde
25 socio entrega la documentacion, hg
realiza

eque finalmente el socio

depdsito de apertura en ventanilla.

s&Se debe utilizar técnicas como
l@schivo alfabético y realizarlas en
s@smo momento o al final del dia, lo q
deermitird tener informacion actualiza

oportuna y ordenada.
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* El cliente tiene que esperar muchtSe debe controlar el tiempo de
tiempo por acceder a un producto @ecucién de cada proceso ya que S| se
servicio, debido a la poca coordinaciéoptimiza recursos humanos fisicos| y

en procesos lo que  retrasmateriales nos permitirdn entregar

innecesariamente su ejecucion. servicio de calidad con adecuados tiempo
de ejecucion.
* El funcionario del area no proporciondlLos jefes de oficina deben enfatizar| y
la suficiente informacién como son lpfecuentemente capacitar al funcionario
beneficios del seguro de vida o lode atencion al cliente sobre los servidios
costos de los servicios que tiene| a productos que tiene la Cooperativa|ya
Cooperativa. gue él se convierte en la primera fuente

de informacion al socio.

Los flujogramas propuestos muestran los proces@atypos mas criticos que

realiza el area de atencion al cliente, si hacdhagar la informacién de procesos de
forma grafica al funcionario, se conseguira quentismos sean ejecutados de mejor
manera, utilizando canales de comunicaciéon, caématbse en filtros principales

para la deteccidon de errores, de igual maneraafitgr los procesos se busca seguir
una linea de orden que efectivice los tiempos eeuejon, los cuales son demasiado
extensos en la situacion actual, asi mismo el coarddecuadamente el trabajo con

otras areas ayudara a optimizar recursos y md@edencion al socio.

Medicion de Tiempos e Indicadores de Mejoramiento @htinuo

Para poder medir el mejoramiento en los resultatilsirea de atencion al cliente se
ha establecido un grupo de indicadores que han ifidonvisualizar cambios
comparados desde una medicidn actualizada de tgropa los generados después
de la implementacion de nuevos procesos clarantafieidos en los flujogramas,

en los que se ha tratado de optimizar recursos.

De esa manera es posible analizar numéricamenteedodtados, y determinar Si
estos son favorables 0 no para la institucion.t@ato a continuacion se detallan los

indicadores de ésta area.
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INDICADORES

Porcentaje

PROCESO MEDIDA ACTUAL PREVISTO de mejora
Proceso de actualizacion drf’iem o (min.) 15 8 47%
datos b '
Apertura de una cuenta Tiempo (min.) 25 15 40%
Apertura de pollza__o Tiempo (min.) 30 15 50%
producto a plazo fijo

a 1 S

Captacion de clientes (Nme?lzucalllgnte\ 198 260 31%

Como se observa, los principales indicadores qudase obtenido del area de
atencion al cliente estdn medidos en minutos; iegugsel proceso de actualizacion
de datos que en la actualidad se realiza en la @DQRene una duracion de 15
minutos, si se aplica el proceso previsto de mej@ato en procesos, el tiempo de
ejecucion seria de 8 minutos aproximadamente, éosignifica que habria un 47%

de mejora en el proceso.

De igual manera se puede observar que el tiempmlad| proceso de apertura de
una cuenta de ahorros tiene una duracion de 25tosinusi se aplica el nuevo
procedimiento planteado el tiempo aproximado s#id5 minutos, lo que significa
gue tendriamos un mejoramiento del 40%; en cudnpooaeso de apertura de una
poliza a plazo fijo que en la actualidad dura 3Qutds se podrd mejorar su tiempo

en un 50%, es decir reducir el proceso a 15 mingposximadamente.

Por dltimo en los indicadores presentados se pyaeécon el mejoramiento de los
procesos del area de atencién al cliente, la captate los nuevos socios podra
incrementarse y alcanzar los objetivos previstola @tanificacion estratégica para el
afio 2010, ya que en la actualidad no se esta ommdolicon este obijetivo, pues
existe un promedio de captacion de solo 198 clemtemes; si aplicamos un
adecuado plan de promocién y publicidad y a eguleimentamos un proceso de
mejoramiento en las unidades de negocios en dohderirecipal objetivo es

optimizar tiempo, se puede llegar a lograr el pimeequerido de 260 clientes al

mes para alcanzar los objetivos previstos a lalagop
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4.4.2 Propuesta de Mejoramiento a Procesos Operatis del Area Recibidor/
Pagador

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COOPAD LTDA

PROCESC Recepcién de Depésitos ELABORADO POR Gabriela Sanchez Espinose
PERIODC  afic 200¢

SOCIO RECIBIDOR / PAGADOR

INICIC

ACERCAR A CAJA
PARA REALIZAR

DEPOSITO +
[ :‘ RECEPTAR Y REVISAF

PAPELETA DE DEPOSITO Y
DINERC

)

REVISAR FIRMAS

A

REALIZAR EL DEPOSITC

EN LA CUENTA DEI FIRMAR FORMUL ARIO DE

LICITUD DE FONDOS

APLICAR EL INSTRUCTIVO DE EFECTIVC
MANEJO DE CHEQUES RECIBIDOS
EN VENTANILL £

4

ACTUALIZAR LIBRETA Y
ENTREGAR A CLIENTE

DOCUMENTACION

PAPELETA DE DEPOSITO

COMPROBANTE DE DEPOSITC

FORMULARIO DE SOLICITUD DE FONDO£

INSTRUCTIVO DE MANEJO DE CHEQUES RECIBIDOS POR
VENTANILLA

NEEES
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Proceso Descriptivo del Flujpgrama de RecepciéDe®sitos

e El socio o publico en general se acerca a la Catiparal area de cajas para
realizar un depdsito en una de cuenta de ahorana,gllo llena una papeleta
de depdsito indicando el valor en nimeros, lefezhia y registra su firma.

e El funcionario recibidor/pagador recepta la papetid depdsito, el dinero y
documento de identidad de la persona que realidepsito, seguidamente
procede a verificar todos los datos ingresadosgrapeleta y al conteo del
dinero revisando que se encuentre completo y Hetds falsos.

e De igual manera el funcionario debera verificar uninsamente las firmas
registradas en la papeleta de depdsito con la @é&dphsaporte, para evitar
inconvenientes legales como la suplantacion deiabeh

e En caso de que el depésito a realizar supere etomda $ 2000,00 el
depositante debe llenar el formulario de licitudfaledos, para proceder con
la transaccién; en dicho formulario se soliciteespecifique la actividad de
donde provienen los fondos, asi como los dato®palss de quien realiza el
depdsito.

e Si el monto es inferior a $ 2000,00 el recibidoggdor procesa la
transaccion en el sistema informatico COBIS enadiumo CTAHORRO, en
el cual acredita el dinero recibido en la cuenta at®rros del socio,
generando un comprobante de depoésito, el origirdl dbcumento es
entregado a la persona que realizé el depdsito gofaa se queda en la
institucion.

e En el caso de ser el socio quien realice el dap@&sitsu propia cuenta, el
recibidor/pagador debera solicitar la cartola erimp la transaccion, para
actualizar el saldo y reflejar el disponible.

e Para las transacciones cuyo depdésito es mediaptpued, el cajero debera
aplicar el instructivo de manejo de cheques recgicen ventanilla
establecido por la Cooperativa, y de igual manetzerh solicitar la cartola e
imprimir la transaccion para actualizar el salddadeuenta.

e Una vez que el recibidor/pagador ha realizado (asadizaciones de los
saldos en las respectivas cartolas de los sociosege a devolver la cartola y
todos los documentos personales solicitados@bidie la transaccion.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COOPAD LTDA

PROCESC  Transacciones ELABORADO POR  Gabri¢la Sanchez Espinosa
SUBPROCESC Recepcion de Cheques por Ventanilla PERIODO afic 2009
RECIBIDOK / PAGADOR JEFE DE OFICINA TESORERIA

INICIC

A

RECIBIR CHEQUES POE
VENTANILLA REALIZADOS POR
1,0S CLIENTES 0 PAGO
RECUPERACION DE CREDITO,

Y
ENTREGAR CHEQUES IS RECIBIR ¥ VERIFICAR QUE T0DOS
L JFE DE OFICINA SEGUN ot o
( ‘
REPORTE DIARIO DE CHEQUES T
[
REALIZAR EL DEPOSITO
BANCARIO DE LS CHEQUES
RECIBIDOS
Y
ENVIAR A TESORERIA EL RECIBIR FL REPORTE DIARIO DE
REPORTE DIARIO DE CHEQUES CHEQUES ¥ COMPROBANTE DE
PARASU REGISTR) DEPOSITO
; 2
L
Y
COTEIAR CON EL BANCOEL
DEPOSITO Y REGISTRAR
CONTABLEMENTE
Y
DOCUMENTACION A
CHEQUES

2 REPORTE DE CHEQUE
3 COMPROBANTE TERMICO DE DEPOSITC
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Proceso Descriptivo del Flujpgrama de Recepcié@likues por Ventanilla

e El cajero o recibidor/ pagador recibe cheques sagtes por la ventanilla de
las transacciones que realizan ya sea por recuferde cartera o depdsitos
en cuenta.

e Todos los cheques recibidos son procesados esteinsi COBIS, y al final
del dia en el cierre de sus operaciones emiteléin tasumen, el mismo que
es entregado al jefe de oficina junto con todoscliesques receptados; este
reporte de cheques debe contener la firma de elabor (cajero) y de
aprobacion (jefe de oficina).

e Una vez receptados tanto el reporte como los clselejefe de oficina
procede a revisar minuciosamente que todos losuelsegstén correctamente
llenos, y procede a endosar los mismos a nombrdadeooperativa,
colocando el sello y rabrica al reverso de cadadenims cheques.

e Una vez concluido este procedimiento el jefe deimdi llena la papeleta de
depdsito y entrega nuevamente todos los chequés gam la papeleta al
cajero para que realice el respectivo depdésito.

e Segun el manual de funciones el cajero tiene bajoesponsabilidad el
depdsito bancario de todos los cheques receptamogeptanilla en un plazo
maximo de 24 horas.

e El comprobante térmico del depdsito debe ser envéatgsoreria en el mismo
dia del depésito, junto con el reporte de chequaesid® del sistema y
sumillado debidamente.

e Esta disposicion de envio de documentacién fisiesareria, es Unicamente
para las oficinas ubicadas dentro de la ciudad uib(no es el caso para las
sucursales de provincias, quienes deben remitinfrmacion via fax a
tesoreria.

e EIl tesorero es quien se encarga de recibir diantandos reportes y
comprobantes térmicos de depdsitos y validar efbamacion con el estado
de cuenta bancario, el mismo que los extrae \danat.

e Una vez cotejada la informacion, el tesorero precea registrar
contablemente en el sistema COBIS en el médulo SD¥BTA y luego
archiva toda la documentacion recibida.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COOPAD LTDA

PROCESO  Pagos ELABORADO POR  Gabriela Sanchez Espinose
SUBPROCESO Devolucion Certificados de PERIODC afic 2009
Aportacion Obligatorios
SOCIC1 SOCIC: RECIBIDOR /PAGADOR JEFE DE OFICINA
INICIC
REALIZAR EL CIERRE
DE CUENTA
A
ELABORAR SOLICITUL ACEPTARLA
DE TRANSFERENCIZ TRANSFERENCIA D
DE CERTIFICADO%:QJ CERTIFICADOS [
REALIZAR EL
DEPOSITO
A
REGISTRAR EL DEPOSITO GENERAR UNA
COMO OTROS INGRESOS CUENTA POR PAGAR
ACERCAR A VERIFICAR EL
ESTADO DE LA SOLICITUL |4
EN ATENCION AL CLIENTE
VERIFICAR LA SOLICITUD
DEL INGRESO DEL NUEVO
$0CI0
A
PAGOS
A
REALIZAR EL CIERRE
REALIZ?(}){C% PAGOA DB CUENTA DE
CERTIFICADOS
y
FIM
DOCUMENTACION
CIERRE DE CUENT?
2 SOLICITUD DE TRANSFERENCIA DE
CERTIFICADOS
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Proceso Descriptivo del Flujpgrama de DevoluciénGagtificados de Aportacion

Obligatorios

Los valores por certificados de aportacion obligasy deben ser devueltos a los

socios Unicamente cuando este cierra su cuentdateos, pero para el efecto de

devolucién se mantendra la figura de transfereamcia nuevo socio, es decir que el

valor que aporta el nuevo socio por sus certifisamlaigatorios, seran entregados al
socio que se retira de la institucion y cierra genta, de esta manera la cooperativa
mantendra siempre el nivel de certificados de apanh obligatorios.

e EIl socio solicita el cierre de su cuenta de ahogue mantiene en la
cooperativa, adicional debe llenar la solicitudirdasferencia de certificados
de aportacion obligatorios a un nuevo socio.

e En el momento que un nuevo socio apertura su cuania cooperativa el
mismo acepta y firma la solicitud de transferenciprocede a realizar el
depdsito en ventanilla correspondiente a sus icadibs de aportacion.

e El cajero registra en el sistema COBIS, el ingr@sdos valores recaudados
por certificados de aportacion, en el médulo CERTO&n el registro de
esta transaccion ingresada se genera una cuenpagperal socio.

e El jefe de oficina procede a verificar y validas lauentas por pagar que
existen a los socios cesantes.

e Una vez ya registrado el ingreso de un nuevo sgcie su aporte por
certificados, el jefe de oficina se contacta cosaio que cerré su cuenta,
quien procede a acercarse a la cooperativa paegelde sus certificados.

e El recibidor/pagador es el encargado de llevar watisomente las solicitudes
de transferencias de certificados, de igual maesra responsable junto con
el jefe de oficina de sus devoluciones.

e Una vez que el socio cesante se acerca a la cowpexaetirar el valor de los
certificados, el cajero realiza el pago y notifieatransaccion al jefe de
oficina quien procede con el cierre de la cuenta pagar generada
inicialmente.

e Toda la documentacién de este proceso de devolwrdrertificados de

aportacién obligatorios es custodiada y archivamtacpda jefe de oficina.

220



SITUACION ACTUAL

SITUACION PROPUESTA

*En algunas ocasiones las papeleta

q
J

depdsito contienen errores en el registias riesgos al receptar documentos

de fechas, y cantidades, sin embargpegtores como la fecha, o cantidades

cajero procesa las transacciones
€s0s errores.

*El sistema no registra al 100%

cameros y letras que no coincidan.

lagde forma periddica sobre normativa le

firmas escaneadas de los socios en tescheques.

cuentas de ahorro.

*El cajero al momento del pago sg
verifica que la firma de la papeletaistema COBIS, para evitar

corresponda a la cédula.
*No se verifica que los chequ

ingresados por ventanilla estén girac

de forma correcta.

*Al realizar el proceso de endoso p

falsificaciones de identidad.
e38El cajero debe comparar firmas entre

de depésito y la registrada en

adocumento original de la cédula

depdsitos de cheques receptados| gedadania o pasaporte.

omite poner el sello de la Cooperativa

*No se reporta a la jefatura de oficinaheques recibidos estén a nombre d

los cheques receptados por ventanillg. Cooperativa y no contengan alteracio

*Existen varios cheques devueltos
motivo de mal endoso por parte

cajero.

pale registro.
déReportar a la jefatura de oficina tod
los cheques recibidos por ventanilla p

*El comprobante de depiio de los que se convierta en un segundo filtro

cheques receptados por ventanilla| @gormaciéon y validacion.

entregado a tesoreria al siguiente diajdel comprobante del depdsito debe

cierre de caja operativo.

para que coteje con el banco

*La comisién que cobra el banco paacreditacion del mismo.

los cheques devueltos por mal endp38i un cheque es devuelto por el bar

del funcionario de la institucién no
cobrada al funcionario sino asume

cooperativa.

epor mal endoso, el valor de la comisi
ldebe ser cobrado al cajero o al jefe

oficina inmediatamente.

*Verificar como primero filtro que los

HWeapacitar al funcionario de cajas sobre

con

en

*Realizar adecuada induccién al cajero

pal

*Se debe coordinar de forma inmediata
lel ingreso de las firmas escaneadas al

a

josgistrada en el sistema, la de la papeleta

el

de

entregado inmediatamente a tesoreria

1CO

de
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*El proceso de la devolucién d
certificados de aportacién se demora|
dias en entregar los valores a los so
gue se retiran.

*El de

de aportacion

reporte devolucion d

certificados no
actualizado de forma constante por
gue existen cuentas pendientes de ps
gue tienen varios meses en espera.
*El cajero entrega los valores p
certificados de aportacion sin seguir
orden en el proceso, es decir la entr
se realiza conforme la insistencia de
eX SOcios.

*El cajero no notifica al jefe de oficin
el pago realizado a los ex socios, p
qgue el mismo pueda cerr
contablemente las cuentas por pagar
certificados de aportacioén, por lo g
informacion que tiene el sistema no
confiable.

*El

certificados no se llena correctame

documento de transferencia

presenta errores en su registro.
*Los formularios de transferencia (
certificados no contienen toda

informacién necesaria, algunos de el
no tienen los respaldos completos
informacién personal de socios,
tampoco se conoce quien fue
funcionario que realiz6 el proceso, pl
en algunas ocasiones no registran

firma de responsabilidad.

&Se busca minimizar el tiempo de esp
el socio, por lo que la devolucion de

cioertificados debe realizarse méaximo

una semana 5 dias del cierre de la cue
e*La depuracién de cuentas por pagar
esertificados de aportacion debe de for
j[zermanente y actualizar los reportes ¢
adéa para evitar que existan valores

pagar desde hace varios meses atras.
ofEl jefe de oficina debe seguir un ord
wecuencial en la entrega de valores

egertificados de aportacion, los mism
laebe ser devueltos de acuerdo al tiern
de espera de los ex socios de
acooperativa.

afaEl cajero debe trabajar en forn
aconjunta con el jefe de oficina y notific
hos

ueertificados para que se pueda ce

pagos diarios por concepto
e€dntablemente la cuenta por pagar a
socio.

J& Tanto el cajero como el jefe de oficir
son los responsables del proceso e
pago de certificados de aportacion, po

lgue es necesario se tome en cuent
l8lujograma presentado.

ISEIl archivo historico que se mantie
diebe contener informacion completa
nialidada con copias de cédulas tanto|
abcios salientes como de los nue

Is®Cios, ademas cada formulario de te
s de |

funcionarios responsables.

respectivas  sumillas

0s
en
nta.
de
ma
ada
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INDICADORES

Porcentaje
PROCESO MEDIDA ACTUAL PREVISTO de mejora
Recepcién de Depdsitos Tiempo (min.) 5 2 60%
Recep(_:lon de cheques por Tiempo (dias.) 1 05 50%
ventanilla
Devolucion de certificados | . . 0
de aportacion obligatorios Tiempo (dias.) 15 8 67%

En la actualidad en el area de cajas se mantienoeegns que tardan mucho tiempo
en ejecutarse, lo que ha llevado a que la ateradiliente sea deficiente, evaluando
las actividades mas relevantes de esta area, pedesroque los tiempos de

ejecucidén son muy extensos y carecen de una seauamncada procedimiento.

Si en las actividades evaluadas implementamosasepo de mejora a través de los
flujogramas planteados, lograremos efectivizaieehpo de ejecucién de cada una de
las tareas y con ello mejorar la calidad del s@yien la actualidad el tiempo de
atencion en ventanilla para procesar depésitos, dinededor de 5 minutos, con la
implementacion del proceso de mejora mas un camestemte monitoreo y control
podremos llegar a disminuir el tiempo en 2 minuéssdecir llegar a obtener el 60%
de mejora, en la practica se ha determinado qumeate es posible alcanzar este
tiempo; de igual manera sucede con la recepciécheégues por ventanilla, su
ejecucion tarde alrededor de un dia debido a qdestébs cheques se procesan al
finalizar la jornada de trabajo, si a esta actidida adhiere el proceso de mejora
planteado el proceso puede ejecutarse dos vecesneismo dia, es decir procesar
los cheques de la mafana al medio dia y los dardk tal finalizar la jornada de
trabajo asi obtendremos el 50% de mejora e ingosioemos disminuir el riesgo de

mantener valores en caja.

De igual manera existen procedimientos que taréamdiados dias debido a la falta
de coordinacion y a un adecuado control y regdérdos socios que se retiran y que
ingresan a formar parte de la institucion, si @ptios la metodologia planteada
lograremos entregar los certificados de aportaoidiigatorios en tan solo 8 dias,
mejorando en 67% el tiempo que tarda el completiar actividad en la actualidad.
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4.4.3 Propuesta de Mejoramiento a Procesos Operatis del Area de

Operaciones

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COOPAD LTDA
PROCESC  Pagos ELABORADO POR  Gabriela Sanchez Espinosa
PERIODC  afic 2006
TESORERIA OPERACIONES RECIBIDOR PAGADOR
INICIO
y
PAGOS A SOCIOS RECIBIR ORDEN DE PAGC
INTERNOS Y DOCUMENTOS DE
EXTERNCS Y RESPALDO
PROVEEDORES
REVISAR QUE TODA LA
DOCUMENTACION ESTE
COMPLETA Y QUE SE
CUMPLEN TODOS LOS
REQUISITOS QUE DICTAN LOS
REGLAMENTOS INTERNOS [ 7
RECIBIR ORDEN
ACREDITACION —< (FORMA DE PAGC ? EFECTIV(|—p|  DE PAGOEX
EFECTIVO
ACREDITAR A
CUENTA DF
BENEFICIARIO
RECIBIR DOCUMENTOS
» GENERADOS Y ENTREGAF |«
A CONTABILIDAT
A
FIN
DOCUMENTACIGP
ORDEN DE PAGC
2 DOCUMENTACION DE RESPALDO PAR
PAGO ,
% NOTA DE CREDITC CHEQLE
COMPROBANTE DE EGRESO DE CAJA
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Proceso Descriptivo del Flujograma de Pagos

e EIl proceso de pagos o acreditaciones en cuentts ppara socios internos,
externos y proveedores, se genera desde al aréssakeria, cuando cada
semana el tesorero elabora el flujo de pagos jootoun reporte en el que
indica los desembolsos a realizarse por conceppages.

e Una vez aprobado por la Gerencia General el flgopdgos para cada
semana, el tesorero genera las 6rdenes de pagoseteena COBIS en el
modulo ODPAGOS, y entrega toda la documentacidpeaaziones.

e El funcionario de operaciones revisa que toda ud@ntacion se encuentre
completa, sumillados debidamente por tesoreriajeyayimpla con todos los
requisitos que dicta los reglamentos internos, coat@zaciones autorizadas
para los pagos a proveedores, facturas debidaraesnitielas y las respectivas
retenciones generadas por el departamento de dmladb

e Los pagos son generados a través de tres formgsineera puede ser
mediante la acreditacion en la cuenta del beneificiésta forma de pago es
una politica establecida para pago a proveedazesgdntes.

e La segunda es la generacion de un comprobante jdepoa parte del
funcionario de operaciones, para que el pago sauafdo en efectivo en la
ventanilla, esta politica se mantiene Unicamenta pagos emergentes y que
el monto no supere los $100,00.

e Latercera forma de pago que se mantiene es medaamisién de cheques
en este procedimiento el funcionario de tesordiii@aiel sistema COBIS el
modulo CBCHEQUES, donde ingresa toda la informacpara emitir
cheques como: nombre del beneficiario, cantidadieneros/ letras y fecha
de emisioén; la informacidn ingresada es autorizaateel jefe de operaciones,
una vez que compruebe que todos los datos se draiuenrrectos, emite la
autorizacion para que los cheques sean impresda eentanilla por el
recibidor/pagador.

e Todos los documentos generados por cualquierasdiemas de pago son
receptados nuevamente en operaciones con las debidaillas de los
beneficiarios y se entregan en el departamento caealilidad para su
adecuado archivo.
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PROCESC  Pagos

SUBPROCESO Transferencia entre Cuentas

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COOPAD LTDA

ELABORADO POR  Gabriela Sanchez Espinosa

PERIODO afic 2009

SOCIC OPERACIONES TESORERIA
INICIC
Y
SOLICITAR EL REGISTRO DF
TRANSFERENCIA
Y
LLENAR Y ENTREGAR VERIFICAR INFORMACION
SOLICITUD DE TRANSFEREN(LA CORRECTA
]
. RECIBIR POR FAX REGISTRO DB
INTERNA O EXTERNA—p| TRANSFERENCIA SOLICITADAS POF
EXTERNA?
IR BL CLIENTR
Y
REALIZAF
TRANSFERENCIA
EJECUTAR LA INTERBANCARIA
TRANSFERENCIA EN
BL MODULO ATX
Y
CONTABILIZAR Y COMUNICAR AL JEFE DI
REALIZAR NOT! |4 OFICINA LA CONFIRMACION
DE DEBIT( @ DE TRANSFERENCIA
Y
FIN -
DOCUMENTACION
FORMULARIO PAR/

TRANSFERENCIAS ENTRE CUENTAS
2 NOTA DE DEBITC
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Proceso Descriptivo del Flujpgrama de Transferegeise Cuentas

e El socio solicita la transferencia de su dinero idhacuentas de otras
instituciones financieras que integran la COOPRRBJ(de Cooperativas),
para lo cual solicita un registro de transferendacumento que debe
contener todos los datos de socio, asi como loesdabmpletos del
beneficiario, ademéas al completar esta solicitudedadjuntar la respectiva
copia de su cédula y papeleta de votacion.

e EI funcionario de operaciones que recepta la sadiciasi como la
documentacién que sustenta la transferencia, peoaecerificar que toda la
informacién y documentos se encuentren legiblesryectos, de acuerdo a
las politicas establecidas por la Cooperativa.

e Si la transferencia se va a realizar entre cueqtas pertenecen a la
Cooperativa COOPAD, el funcionario de operaciomeadiza la transferencia
de valores utilizando el sistema TADMIN el mod#ld X, el funcionario
entrega al socio el comprobante de transferencaguaconstancia.

e Sila transferencia solicitada por el socio esreg@s decir a otra institucion
gue pertenezca a la COOPRED, el funcionario de agmares, envia a
tesoreria el registro de la transferencia solieitgubr el socio, si la
transferencia pertenece a un socio de provinci@oeumento debe ser
enviado via fax para respaldo fisico de la trariéacc

e El funcionario de tesoreria procede a realizaraasferencia interbancaria al
sistema de compensacion de la COOPRED, en donderifiean los datos
del socio beneficiario y la institucién a la quertpeece, una vez que la
transaccion se ha realizado con éxito llega alifunacio el comprobante de
validacion via mail, el cual es impreso y sumillagor el funcionario
responsable de tesoreria.

e El funcionario de tesoreria debe comunicar al gdeoficina u operaciones
gue la transferencia ha sido efectuada con éx@&aguial manera entregar el
documento que valida dicha operacion.

e Con el documento debidamente sumillado y validaladtransferencia, el
funcionario de operaciones procede a contabilizaalizar la nota de débito
a la cuenta de ahorros del socio solicitante.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COOPAD LTDA

PROCESO Giros al Exterior mediante ELABORADO POR Gabriela Sinchez Espinosa
Moneygram PERIODO afic 2009
SOCIO OPERACIONES RECIBIDOR/PAGADOR
INICIC
SOLICITAR GIRO Al
EXTERIOR
»  PEDIR A SOCIO CLIENTE ORIGINAL DE €
LLENAR FORMULARIOS CON DATOS
REQUERIDOS PARA ENVIO DE DINERC
A
HACER APROBAR TRANSACCION ENVIANDC
FORMULARIO POR FAX A MONEY GRAW
. ¢SE APRUEBA?
Sl
RECIBIR LLAMADA TELF RECIBIR RESPUESTZ RECEPTAR
DI MONEY GRAM PARA DI MONEY GRAN »  DEPOSITO DE
INFORMAR NEGACION VIA FAX [12 SOCIO CLIENTE[ |
ESPERAR VALIDACION DE
ENVIO CON NUMEROS CE |«
REFERENCIA
A
REALIZAR CUADRE DE
ENVIOS REALIZADOS [—
A
ENTREGAR £
CONTABILIDAT
A
ARCHIVAR
DOCUMENTACION 7
DOCUMENTACION
FORMULARIO PARA ENVIO DE A
DINERO AL EXTERIOR -
2 FAX DE RESPUESTA MONEY GRAM
3 COMPROBANTE DE DEPOSITO PARA
ENViC
4 CUADRE DE ENVIOS REALIZADOS
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Proceso Descriptivo del Flujpgrama de Giros al Botenediante Moneygram

e Este servicio lo puede solicitar las personas qen D no socias de la
Cooperativa para lo cual se dirigen hacia el fumaim de operaciones para
solicitar el envio de dinero al exterior, el funwio de operaciones solicita
los documentos habilitantes para poder realizaatsaccion.

e El funcionario de operaciones entrega al socioientd el formulario de
envios al exterior, el cual debe contener todos dats generales y
personales tanto de la persona que realiza etgir@ del beneficiario.

e Una vez lleno el formulario y con las respectivapias de cédula, el
funcionario de operaciones envia el formulario fda a las oficinas de
Moneygram; en el caso de que se niegue la aprobatgb giro hacia el
exterior, los funcionarios de Moneygram se comumican el jede de
operaciones para indicar los motivos de la negacién

e Si el giro al exterior ha sido aprobado se recbeebkpuesta via fax por parte
de Moneygram, inmediatamente el funcionario de @penes autoriza y
habilita en el sistema de Moneygram la acreditad&rdinero recibido.

e El recibidor/pagador al ingresar los datos y realila transaccion en el
sistema de Moneygram genera automaticamente unraldeaeferencia que
es proporcionado al socio para que el beneficfaueda retirar el dinero en el
pais de destino.

e Con el numero de referencia generado por Moneygemfiincionario de
operaciones realiza el seguimiento de la transacciha vez que el
beneficiario ha recibido su dinero en el pais dside, Moneygram envia las
validaciones de los pagos de acuerdo a los nunderasferencia generados
inicialmente, estas validaciones se receptan digée para realizar el
respectivo cuadre de envios.

e Una vez realizado el cuadre de los envios de Maaeyge entrega a al
departamento de contabilidad para que procedantalibzar las comisiones
generadas por dichas operaciones.

e Todos los documentos generados en el area de caghscomo en
contabilidad y en el transcurso del proceso reddizaara el giro de dinero al
exterior, son debidamente archivados por el depainto de operaciones.
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SITUACION ACTUAL

SITUACION PROPUESTA

*Las ordenes para pagos no cuenta

la suficiente documentacion

respaldo, ni sumilla del funcionar
responsable.

*El funcionario al momento de realiz
el pago desconoce si el mismo es
efectivo, cheque o acreditacion a

cuenta.

q

v

*Los pagos de proveedores que
realizados mediante cheque se emite
nombre de otras personas segun
solicita el beneficiario.

*El funcionario de tesoreria es qui
ingresa autoriza y aprueba la generag
de cheques por pagos a proveedores
existen filtros que autoricen
informacion ingresada en el sistema,
lo que los cheques emitidos suelen te
errores de digitacién, beneficiario

cantidad.

q

v

*Los documentos que deben
entregados a contabilidad para
registro y control se los entrega
dia de

operaciones.

siguiente realizadas

*La contabilizacion de la transfereng
de fondos es efectuada al siguiente

de realizada la operacion.

pdigitacion

ad/erificar

cbfodas las 6rdenes de pago deben €
deumillados por el area de tesoreria 'y d

aontener la factura, retencién o sopg

debidamente autorizado.

akLa orden pago debe contener la for
€le pago previamente acordada con

leneficiario y registrada en el reporte

pagos a realizarse.

sdfmodos los cheques emitidos deben

rgisados a nombre del beneficiario due

de la factura.

*El jefe de operaciones debe ser el ¢

eautorice la informacion generada por

ifumcionario de tesoreria para la emis
,d® cheques ya que al ser un filtro

anformacion podra detectar errores

y evitar

newsteriores a la impresiéon de los mism

(0]

*Las notas de crédito, cheques,

comprobantes de egreso de caja de
seger entregados al departamento cont

fara su registro en el mismo dia
afectuada la transaccion.

en el mismo

recepcion que el documento

anulacions

instante d

star
ebe
rte

ma
el
de

ser

fio

jue
el
on
de
de
s
DS.

0
ben
able
de

e
de

transferencia de fondos se encuentre

i@orrectamente lleno y contenga copias

diédula del socio que solicita.

*El funcionario primero debe esperar

confirmacién y aprobacion via fax de

de

la
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*El funcionario no espera la aprobaci
para la transferencia de giros al exte
e indica al socio que puede prosed
con el trAmite, en el caso de que

mismo sea negado por Moneygram,

q

R

funcionario pide al socio retirar
dinero de la ventanilla.

*El cliente no recibe suficiente
oportuna informacién sobre los cost
de

ejemplo

de operacibn y servicios
Cooperativa como por
comision por giros al exterior.

*No se mantiene un adecuado arch
pues todos los documentos no es
ordenados, e incluso existen mails
requerimientos por transacciones que
estan impresos del correo electrénico
*Las confirmaciones recibidas p
transacciones interbancarias o

aprobaciones con otras instituciones
se mantiene convenio, no S
comunicadas oportunamente a las o
areas involucradas en el proceso
transferencia, ocasionando demoras
el tramite con el socio.

*Existe desconocimiento por parte
los socios acerca del servicio ¢
mantiene la cooperativa de envios
dinero al exterior via Moneygram y d
convenio que existe con la COOPRE

(Red de Cooperativas) a nivel naciong

OMoneygram para proseguir con el tram
rier inmediatamente comunicar al so
uiealice el depodsito en la ventanilla €
elitara reversos e inconvenientes.

#lapacitar adecuadamente al funciong
e operaciones para que provea
suficiente informacion al socio tal con
costos, tiempo de ejecuciéon y requisi
ynecesarios para realizar transaccione

axcceder a los servicios.

|AEs necesario que todos los documen
ldax o mails recibidos para la ejecucién
una  operacion sean  archivad
ha@onjuntamente, de acuerdo a
ittransacciones realizadas.
*Toda aprobacibn o confirmacig
recibida debe ser comunica

inmediatamente a las otras é&reas,
bayudara a que se minimice el tiempo
pespera del socio.

ti€oda respuesta de aprobacién debe
oreceptada via mail o fax y de
radjuntarse a los documentos originag
ger la transaccion realizada.
Hhe debe implementar la publicidad pa
dar a conocer todos los productos
dservicios que tiene la Cooperativa,
uaifundir a todos los funcionarios sob
des

edervicios, asi como también difundir

requisitos para acceder a

Flstado de cooperativas que pertenece
ala COOPRED.

ite
Cio

SO

\rio
de
N0
(o
SO

tos,
de
0s

las

n

da

pSto

de

ser

los

ara

oS
el

N a
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INDICADORES

Porcentaje

PROCESO MEDIDA  ACTUAL PREVISTO de mejora
Pagos (socios internos, . . 0
externos y proveedores) Tiempo (min.) 20 8 60%
Realizar transfe_renmas entre Tiempo (min.) 15 8 47%
cuentas de socios
Realizar giros al exterior Tiempo (min.) 20 10 50%
(Moneygram)

Al implementar el proceso de mejoramiento planteadoavés de los flujogramas
donde se visualiza de mejor manera cada uno dadagesos lograremos mejorar la
calidad de servicio que presta la Cooperativa eésralel area de operaciones,
encargada directa de los procedimientos y servigiogenientes de convenios con
otras instituciones financieras, en la actualidedservicios mas relevantes que han
sido objeto de analisis tienen un tiempo de ejécudemasiado extenso y engorroso
producto de la falta de control, adecuados y mddgitms procedimientos y del
desconocimiento por parte de los funcionarios, Ue ba hecho que el realizar un
tramite sea pérdida de tiempo y muchas de las veaksstar generado al socio.

En la préactica al aplicar el mejoramiento en logcpsos analizados hemos podido
comprobar que el tiempo de ejecucion puede sermligto generando un porcentaje
de mejora considerable de hasta el 60% como eseldel proceso de pagos que de
20 minutos puede llegar a realizarse en 8 minuptisn@ando y utilizando recursos
disponibles, de igual manera en los servicios aesterencias entre cuentas podemos
llegar a obtener una mejora del 47% si reducimoteeilpo de 15 minutos a 8
minutos, asi también en el proceso de giros alriextétilizando el servicio de
Moneygram podemos llegar a reducir el tiempo deuején de 20 minutos que tarda
actualmente a 10 minutos es decir obtener una anejrel proceso y servicio de
calidad del 50%, toda esta mejora puede ser posiblseguimos un proceso
metodoldgico, aplicamos adecuados controles eguesada vez se ayude a detectar
fallas y se apliqguen mejoras y sobretodo realizarseguimiento por parte de los
jefes operacionales.
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4.4.4 Propuesta de Mejoramiento a Procesos Operatis del Area de Crédito

PROCESC
Microcréditos y Vivienda

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COOPAD LTDA

Colocacidn de Créditos Consumc

SUBPROCESO Recepcion y Verificacién de Documentos

ELABORADO POF  Gabriela Sanchez Espinosa

PERIODC  afic 200¢

CLIENTE

OFICIAL DE CREDITC

VERIFICADORES

AVALUADOR

ASESOR JURIDICC

INICIC

@,_Noi

—# REQUERIMIENTO

ENTREGAR
INFORMACION DI

PARA CREDITO Y
FORMULARIC

LCUENTI
SoLCIT
CREDITC

RECEPTAT_
DOCUMEN TACION DE

CORREGI
DOCUMENTACIO!

|—————NO——

A

TIENE <
ysTIFicATIVO. — % =

NO

RESPALDO SEGUN
SEAEL CREDITC

<

VERIFICAR EM
CENTRAL DE RIESGC

VERIFICAR EN LA
CENTRAL DE
NARCOTRAFICC

PROBLEMASE
CENTRAL DE

NHARCOTRAFIC

NO

REVISAR CREDITO
DIRECTOS E

INDIRECTOS Ef

SISTEMA COBI!

NO

TAL

AVALUAR PERITC

REALIZAR INFORME
DE DOCUMENTACION

DOCUMENTACION DE
RESPALD(

o

ES CREDITO
IPOTECARIC

| VERIFCARTIPODI
g CREDITC

RECIBIR INFORME DE
VERIFICACION ¥

DOCUMENTACICH
DEL CREDITO

DOCUMENTACIO!
CREDITC
INFORME DE VERTFICACION

INFORME DOCUMENT ACION LEGAL
INFORME DEL AVALUO PERITC

INFORMACION DE REQUISITOS PARA CREDITO ¥ FORMULARIO D

DOCUMENTOS DE RESPALDO PAR 4 OTORGACICN DE CREDITOS

CREDITC
INSTITUCIONAL C
ARTICULAR

INSTITUCIONAL PARTICULAF

REALIZAI
VERIFICACION
TELEFONICA

TELEFONICA

REALZAR
VERIFICACION EM
DOMICILIC

EMITIR INFORME DE
VERIFICACIOl

ENTREGAR INFORME
DE VERIFICACION Y
DOCUMENTACICH
DEL CREDITO
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Proceso Descriptivo del Flujpgrama de VerificaaitnDocumentos para Créditos

e El cliente solicita al oficial de créditos toda ilaformacion y requisitos
necesarios para la aplicacion y aprobaciéon de rigditos sean de consumo,
microcréditos, o de vivienda, el funcionario deaim entrega al socio toda
informacion concerniente al tipo de crédito al cuala aplicar el socio,
adicional le entrega los formularios necesariosa garaplicacion.

e El cliente al decidirse por el crédito en la Coapiga entrega toda la
documentacién de respaldo segun el crédito apli@slaccomo formularios y
otros requisitos indispensables segun el tipo éditcr.

e EIl oficial de crédito es el responsable directo deificar que toda la
documentacién se encuentre completa y correctadiatagnente de recibidos
los documentos, caso contrario debe solicitar @bsge complete o corrija la
informacién en ese mismo instante.

e Una vez verificada toda la documentacion y que lanmma se encuentre
completa y correcta, el oficial de crédito procaderificar el burdé de crédito
gue el socio no conste en la central de riesgosegistre problemas de
morosidad con ninguna institucién financiera.

e De igual manera el oficial de créditos debe vaifimmediatamente que el
socio no tenga problemas vinculados con operacitegases ni conste en el
registro del CONSEP; una vez revisados estos gmxtns fundamentales y
verificado el estatus del socio con créditos amtesi en la Cooperativa, el
funcionario procedera con el trdmite de colocaciéincrédito.

e Solo si el tipo de crédito es hipotecario, los donentos deben ser revisados
por el asesor legal de la Cooperativa quien sergaa de realizar el
respectivo trdmite con el perito evaluador; unac@zcluido este proceso los
documentos seran entregados al funcionario vedificaera el encargado de
realizar las respectivas verificaciones telefénigadomiciliarias, segun la
informacion proporcionada.

e Una vez concluido el trabajo del funcionario vesafior, éste emitira un
informe de verificacion, el mismo que sera entregatoficial de crédito

para que siga con el proceso de analisis y aprobalal crédito.
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PROCESC  Colocacion de Créditos Consumc
Microcréditos y Vivienda

SUBPROCESO  Analisis y Aprobacion del Créditc

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COOPAD LTDA

ELABORADO POR  Gabriela Sanchez Espinosa

PERIODC  afic 2006

OFICIAL DE CREDIT(

JEFE DE OFICINA

JEFE DE CREDITC

GERENTE GENERAL

COMITE DE CREDITC

CONSEJODE
ADMINISTRACION

INICIt

RECEPCION Y
VERIFICACION DE
DOCUMENTO

REALUZAR ANALISI
FINANCIERO DEL
NTI

ACTUALIZAR O
INGRESAF
INFORMACION DE

CLIENTES GARANTE:

Y CONYUGES

EVALUAR CREDITC

INGRESAR EL
TRAMITE AL SISTEM
COBIS

ASIGNAR EL TRAMITI
PARA ASIGNACION DE

DETERMINAI
CONDICIONES DE

INGRESAF
COMENTARIOS DE
RECOMENDACIONES
PARA LA PROBACION
DEL CREDITO

ES CREDITC

OTORGAMIENTODE [* @
CREDITC

RECIBIR INFORME DE

EMITIR INFORME DE

VINCULADC

NO

~ CUMPLI
PARAMETROS MONTC
REDITO HASTZ 50

APROBAR CRE

FIN

CumPLl

PARAMETRO!

MONTO CREDITQ,
HAST/ 100

APROBAF
CREDITC

VINCULACION

PARAMETROZ
MONTO CREDITQ,

ANALIZAR LA!
CONDICIONES DE

APRUEBA ET

CREDITC

—NG

VINCULACION

ANALIZAR

CONDICIONES ¥

ANALIZAR.
¥ DOCUMENTACION DE

RECOMIENDA
APROBACION

ANALIZAR
CONDICIONES DE
CREDITC

APRUEBA ET
CREDITC

NO

CREDITC

‘ APROBAF ‘

APROBAF
CREDITC

APROBAF
CREDITC

DOCUMENTACIOM
INFORME DE VERIFICACIO}

ACTA DE COMITE DE CREDITC
4 INFORME DE VINCULACIO}

DOCUMENTOS DE RESPALDO PARA OTORGACION DE CREDITO!

2 INFORME DE EVALUACION DEL CREDIT(

RESOLUCION DEL CONSEJO DE ADMINISTRACIO}
6 COMENTARIOS DEL OFICIAL DE CREDIT(

TRAMITE VINCULADC

APRUEBA ET
CREDITC

APRUEBA EL
CREDITOY EMITE
UNA RESOLI

o

ASIGNAR NUEVA!

Y EMITIR RESOLUCION
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Proceso Descriptivo del Flujpgrama de Anélisis ydkacion de Créditos

El oficial de crédito funcionario encargado de ptae y revisar la
documentacién y el informe de verificacion, realieal analisis financiero
del socio en base a la informacion proporcionada glomismo en el
formulario inicialmente entregado.

De igual manera el oficial de crédito es el encdogde actualizar e ingresar
la informacién de los garantes y conyugues, lo seabird para evaluar el
crédito; una vez completa toda informacién tantesdeio, conyugue y de los
garantes el oficial de crédito procedera a ingresdramite en el sistema
COBIS, en el cual se generara automaticamente digade ruteo, el mismo
que servira para manejar todo el proceso del crélit socio, asi como para
ingresar las condiciones y demas comentarios @elitte.

Conforme a toda la documentacion presentada eliabfide crédito
determinara si el crédito es vinculado o no, emw aesque lo sea el jefe de
crédito debera emitir un informe de vinculacion, reismo que sera
presentado ante el comité de crédito el cual aaraliy revisara el tipo de
vinculacion, dicho comité emitira un acta en la lcise registren
recomendaciones para su aprobacion que sera aldregjaconsejo de
administracion quien finalmente sera el organismrno encargado de
aprobar el crédito vinculado mediante una resofugi@n el caso de negarlo
asignan nuevas condiciones al crédito a travésdeasolucion.

En caso de que el crédito no sea vinculado seaevicumple los parametros
del monto de crédito, si el crédito tiene un lingiee$500 lo aprueba el oficial
de crédito inmediatamente, si el valor del crédiégme un monto de hasta
$1000, debera ser aprobado por el jefe de ofiaimbojcon el oficial de
crédito, si el monto es de hasta $3000 lo deben@bap el oficial de crédito,
el jefe de oficina y el jefe de crédito, en el calgoque el valor sea hasta
$6000 deberd tener obligatoriamente la aprobaciéonyentarios del gerente
general y en caso de no cumplir con los paramseasbtendrd una segunda
aprobacion del comité de crédito; en cada casoes#ica si tiene las
condiciones propias del crédito para aprobar omelgaismo.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COOPAD LTDA

PROCESC  Recuperacion de Créditos
SUBPROCESO Castigo de Carter:

ELABORADO POR Gabricla Sanchez Espinosa

PERIODC  afio 200¢

JEFE DE CREDITQ

GERENTE GENERAL

CONSEJO DE ADMINISTRACION

INICIC

A
ANALIZAR LA CARTERA POSIBLE #
r» SER CASTIGADA EN FUNCION DE

RECIBIR MEMORANDO DE
AUTORIZACION DEL CASTIGO D («

A

LA NORMATIVA VIGENTE
A
EMITIR INFORME DE LA CARTERA £ RECIBIR Y ANALIZAR INFORME Dt
SER CASTIGAD# LA CARTERA A SER CASTIGAD!
o=
S
oo e peococt
CASTIGAD! CARTERA A SER CASTIGADA
S
RECIBIR AUTORIZACION DEL AUTORIZAR EL CASTIGO DE
CASTIGO DE CARTER! CARTERA POR MEDIO DE UNA
RESOLUCION

@

EMITIR MEMORANDO DE
AUTORIZACION DEL CASTIGO DE

CARTERA @

A

APLICAR CASTIGO DE CARTER/
AUTORIZADA

Fip

DOCUMENTACION

INFORME DE CARTERA A SER CASTIGADA
2 OFICIO DE CARTERA A SER CASTIGADA
3 RESOLUCION DE AUTORIZACION CASTIGO DE CARTERA
4 MEMORANDO DE DISPOSICION CASTIGO DE CARTERA

CARTERA @
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Proceso Descriptivo del Flujopgrama de Recuperad@@réditos

e El jefe del area de crédito es el funcionario respble de analizar la cartera
de créditos posible a ser castigada en funcida dermativa vigente.

e Previo al castigo de la cartera de créditos elifumario responsable debera
emitir un informe en el que conste todos los pesilskéditos a ser castigados,
el mismo que debera ser entregado a la Gerencier@en

e Una vez receptado el informe por la Gerencia, gstancargara de analizar
exhaustivamente toda la informacion presentada,elewaso de existir
observaciones sobre el informe, la gerencia lod daronocer directamente al
jefe de crédito quien revisara nuevamente la infmiém y corregird el
informe presentado.

e En el caso de no existir observaciones la gerane@iante un oficio emitira
un informe de la cartera a ser castiga, el misngosgua entregado al consejo
de administracién, organismo que se encargara menta de analizar la
informacion presentada y si existieran observasiose deberd retornar
nuevamente al jefe de crédito y luego al Gerente.

e En el caso de no existir observaciones por parte GCensejo de
Administracién se autoriza el castigo de la carteteavés de una resolucion
emitida por este organismo interno.

e La resolucion es entregada al Gerente Generalnhgseel encargado de
emitir un memorandum al jefe de crédito con la ax&gién correspondiente
para el castigo de la cartera.

e Finalmente el jefe de crédito es el encargado de wee recibido el
memorandum, aplicar el castigo de la cartera sistdma COBIS tanto en el
mddulo de préstamos como en el médulo contable.

e Todos los documentos emitidos, como informes, vesmbes, oficios deben

ser cuidadosamente custodiados en el area deccpadiel jefe responsable.
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SITUACION ACTUAL

SITUACION PROPUESTA

*La informacibn 'y documento
entregados por el socio al momento
aplicar a un crédito no es revisada
ese momento sino dias después

receptada la documentacion.

*La aprobacién de créditos se central

Unicamente en el oficial de crédito.

*El tiempo de aprobacion de un créd
es de 8 dias habiles de receptads
documentacion.

*Si el socio consta en la central
riesgos se niega rotundamente el cré

pese a que presente justificativos.

*No se utiliza criterios técnicos para
otorgacion de créditos segun los mon
conforme lo establecido en el manual
otorgacion de créditos.

*La documentacion

créditos

para otorg

es receptada de for

incompleta, sin embargo el oficial ¢

créditos no solicita  al SocCi

oportunamente.
*La informacion para otorgar créditc
no es difundida de forma masiva en
socios por lo existe

que U

desconocimiento de los requisitos y

s*El oficial de crédito es el responsable
derificar

@locumentacidon se encuentre correct

iz25e debe incluir filtros de informaci6

A fddsificada y a verificar datos del socio.

deeceptada la documentacion.
ditoa verificacion de informacion en |

lpuede ser objetiva, pues el socio pu
testar rehabiltado econémicamente
aambargo seguir constando en la centrg

aaprobaciones de créditos segin mot
mezonforme a los rangos jerarquicos.

l&Todos los documentos tanto del so
ocomo del garante deben ser presents

n&Se debe utilizar material publicitar
lapie ayude a difundir de mejor manera
mequisitos que necesita el socio p

amcceder a un crédito, asi como inddu

procesos para acceder a los mismos.

y comprobar que toda

dempleta en el mismo instante

receptados los documentos.

como la participacion de la gereng

general, asi como el comité de crég

itque ayuden a detectar documentagi

*El tiempo de aprobacién de un créd

debe ser efectuado maximo en 4 dias

central de riegos nos permitirqd conoce

historial crediticio, pero no siemp

*Se debe seguir lineas de aprobacion

créditos, utilizando para ello g

conjuntamente al oficial de crédito.

de
la

gy

n
Cia

to

e
ede

Sin

vl
de
\S

itos

Cio

ndos

o]
los
ara

cir

constantemente al personal de crédito
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*La resolucién emitida por el consejdSi el proceso es agilitado entregando |los
de administracion no es entregaformes emitidos por el consejo de
oportunamente, ocasionando que | aiministracion de forma inmediata |y
proceso dure alrededor de 60 dias pa@njuntamente con la gerencia se trabaja
ser concluido. en coordinacién el proceso de castigo de
cartera puede obtener un tiempo |de
mejora de hasta el 50%.

INDICADORES
Porcentaje
PROCESO MEDIDA ACTUAL PREVISTO de mejora
Verificacion de documentd STiempo (dias.) 10 4 60%
para crédito '
Analisis y aprobacion de Tiempo (dfas.) 8 4 50%
crédito '
Castigo de cartera Tiempo (dias.) 60 30 50%
Porcentaje de
Cartera castigada créditos 3,63 2,63 28%
colocados

El &rea de crédito es fundamental para el crectmida la Cooperativa, pues permite
colocar los recursos de la entidad en el publicdeyesa manera generar los
principales ingresos, por lo cual un crédito quéuamente requiere para la
verificacion de datos un tiempo de 10 dias si imgletamos un proceso de mejora
en este proceso se podra alcanzar un tiempo deasdodtieciendo un importante
mejoramiento del servicio al cliente, mejorandauar60% y con ello la posibilidad
de prestar atencién de calidad ya que si perfeanios las condiciones y tiempos
para obtener un crédito podremos alcanzar mayofesaciones de capital.

El analisis y aprobacion de los créditos podrdizase en 4 dias si optimizamos
tanto el tiempo como los recursos, ya que actudkniemma 8 dias en ser aprobado
un crédito lo que ocasiona inconvenientes y masstal socio, con ello

mejorariamos en un 50% lo que permitiria aumeataattera de clientes.
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En el proceso de castigo de cartera el tiempo qumlmente se tarda es de 60 dias,
ya que muchas de las veces las resoluciones nersmgadas oportunamente o las
reuniones del consejo de administracion no sonuémes; si priorizamos las
actividades y organizamos el trabajo mediante wtgso consecutivo podremos
llegar a minimizar el tiempo y lograr que la ejednade este proceso sea de 30 dias

obteniendo una mejora del 50%.

Los resultados de mejoramiento obtenidos, permitgqée los procesos sean mas
eficientes y mas seguros principalmente los praceko colocaciones de créditos,
inclusive el porcentaje de castigo de la carteradpudisminuir obteniendo una
mejora que se encuentra ubicada dentro de los hagefplanteados por la
Cooperativa para lo cual se prevé que de una aarter actualmente se castiga en un
3,63% del porcentaje de créditos totales colocagpueda esperar que se alcancen
niveles de 2,63% que son niveles factibles de guispues se ha llegado a estos

niveles hace algunos afios atras.

Porcentaje

PROCESO MEDIDA ACTUAL PREVISTO de mejora
Nivel de morosidad |Porcentaje de la carte|] 9,73 511 47%

Finalmente el nivel de morosidad que actualmentetier@e la Cooperativa por los
pagos atrasados de sus socios es un valor altouadl es un indicador muy
importante tanto internamente como para los fireduries externos o inversionistas,
el trabajo en conjunto mas una adecuada gestiotobde puede llegar a que se
alcance un nivel del 5,11% que es el nivel quenalteel afio anterior siendo un
porcentaje bastante aceptable para la entidad;gpeleactualidad la falta de control,
de mejoramiento en los procesos, de optimizacidted®po y recursos son factores
gue han contribuido a que los niveles aceptables phproceso operativo de la
Cooperativa lleguen a colocarse en un 9,73%, caplichndo los porcentajes
obtenidos en afios anteriores mucho mas establasaeto al nivel de morosidad de

los clientes.
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Todas las etapas del proceso de mejoramiento contiesde la reestructuracion de
la estructura organizacional, asi como el valotaangbiente de trabajo en el que
desempeiian los trabajadores hasta el proceso a@ization flexible a cambios
expresado en los flujogramas pueden ser aplicadegcutados Unicamente si la
Cooperativa de Ahorro y Crédito COOPAD, se enmartain proceso de cambio
gue busque optimizar recursos, tiempo y unir eggede toda la organizacion para
el bien comun, utilizando los cronogramas sefalgdeipresupuesto efectuado para
la aplicacion de la presente propuesta.

PRESUPUESTO ESTIMADO PARA LA APLICACION
DE LA PRESENTE PROPUESTA

RECURSOS COSTOS

CONSULTOR EXTERNO (Miembro del comité de 1.300,00

mejoramiento y responsable del levantamiento degsias)

CAPACITACION

*Capacitacion a nivel nacional al personal de ofiside la
Cooperativa. 3.800,00
*Movilizaciones

*Refrigerios

MATERIALES

*Suministros

1.600,00

*Infocus para los talleres

PUBLICIDAD PARA DIFUSION
*Material publicitario 3.000,00

* Pautaje en radio

TOTAL PRESUPUESTO 9.400,00
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

» Las Cooperativas de Ahorro y Crédito constituyensaotor de la economia
muy importante, pues a lo largo de estos afos dmmmplementando y generando
en sus socios tendencias como la motivacion pagaxista una cultura del ahorro e
inversion, que ayude y sirva para prever eventaddid a futuro, pese que han
existido muchos problemas en el sistema finan&argeneral, se ha tratado de sacar
provecho viendo ese factor como una oportunidad gaptar nuevos socios a través
de una imagen corporativa integra y generar cordiaxt presentar liquidez, a través
del buen manejo de sus fondos, lo que no ha surenid entidades financieras

como los Bancos.

» La Cooperativa COOPAD cuenta con un sin namerodiiéigas, normativas,
manuales, instructivos y reglamentos que han sm@ados con la finalidad de
abarcar cada uno de los procesos de las areas istdativas, financieras, y
operativas; sin embargo los mismos no han sidecabizados periodicamente, por lo
menos una vez al afo, lo que ha llevado a que Hosepos se conviertan en
innecesarios 0 engorrosos, o a su vez la faltandeda ellos ha ocasionado demoras
en el trabajo.

» Enla aplicacion practica de la presente propugsstaejoramiento continuo se

pudo llegar a comprobar los resultados proyectaddss indicadores en cuanto a la
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disminucion de tiempos en la ejecucion de procegoscipalmente en las areas
criticas que se relacionan directamente con elosamdtenido como resultado
significativas mejoras reales que van desde el B&%ta el 60% en cuanto a la
optimizacion del tiempo, consiguiendo con ello @sms mucho mas rapidos,
eficaces, eficientes y sobre todo procesos com egicegado para el socio, lo que ha
permitido incrementar paulatinamente el nivel deiaorequerido para alcanzar los

objetivos planteados por la Cooperativa.

» Al implementar un mejoramiento continuo dentro de organizaciéon, se
necesita de una efectiva comunicacion internalgpaoue se torna indispensable se
apliquen procesos donde se genere la informaciéia lhada la organizacion y no
solamente a los mandos medios o altos, y a suevasegurarse que la informacion
sea receptada de forma clara y precisa, pues dken@npersonal bien informado
constituye una estrategia competitiva orientada ckénte. Los canales de
comunicacion existentes que mantiene la Cooperativa obsoletos, ya que no
logran una adecuada difusibn de la planificaciéas lestrategias, politicas
institucionales; cambios en procesos operacionddesfectividad de los controles
internos asegurando integridad, confidencialidagpgrtunidad de la informacion; vy,

la disponibilidad de la misma al alcance de todeeesonal.

» Aln cuando existen manuales y planes de capaditg@éa el personal, su
ejecucion y puesta en marcha es escasa, lo qumeagie el personal tenga un
total desconocimiento de su entorno de trabajdosi@rocesos que siguen cada una
de las areas y su importancia dentro de la in&gitugy principalmente de los
productos o servicios que ofrece la Cooperativa.

» Existe gran limitacion al acceso de informacion giebe ser de caracter
general, pues muchos de los funcionarios desconelcerganigrama estructural y
por ende la ubicacion grafica y sus responsabiigdad

» Los procesos operativos que actualmente mantien€olaperativa y los
controles internos para detectar errores y gemmanabios, muestran una falencia al
momento de ejecutar las funciones operativas inkeseal servicio directamente

relacionado con el socio, pues muchos de los posaes han sido readecuados con
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estrategias que permitan alcanzar los objetivaslds; los controles internos y

manuales de procedimientos.

» Inexistencia de adecuados y eficientes mecanism@swtrol interno, que sean
eficaces y que permitan evaluar y monitorear laxgsos, la ejecucion llevada a

cabo por el recurso humano y el adecuado funcicer@mde los sistemas.

» Al no existir una metodologia que permita la adtagién continua de

procesos dentro del area de negocios, el auditos YComités de Vigilancia, han
utilizado sus criterios de acuerdo a la experientitenidas en el ejercicio de su
profesion y las capacitaciones recibidas, poraabn para su ejecucion y utilizacién,
ha sido la necesidad, la practica y las condicigresiculares quienes han ido

estableciendo procedimientos para el mejoramienittyalizacién de los procesos.

5.2. RECOMENDACIONES

» La presencia de irregularidades en el Sistema detr@olnterno y la

desactualizacion de procesos han afectado al &jeigal de la Cooperativa en el
altimo afo, generando una disminucion en la captade socios, lo que influye en
el cumplimento tanto de la misiébn como la visidabjetivos que mantiene a futuro
la Cooperativa COOPAD, por lo que es indispenstbtalecer tanto los productos
como los servicios cooperativos, capacitar constaehte a los funcionarios
mediante talleres y designar responsables quecandbs cambios a implementarse
en los procesos de acuerdo a las exigencias istgrnexternas, para minimizar

riesgos.

»  Mejorar los canales de comunicacion interna, leglas directivos deben dar
apertura no solo a las jefaturas departamentates,aslos niveles operativos pues
ellos pueden aportar con mejoras a los procesasitofss; la comunicacién con el
personal puede perfeccionarse mediante:
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Difusién de novedades semanales por parte de Rechiismanos a todo el

personal a través del correo electrénico u otroianed

La Gerencia o Jefatura Comerciales, con la misreauéncia, deberan
comunicar aspectos relativos a su gestion, reqdtgchuevos proyectos en

camino, para lograr el apoyo y colaboracion de tadastitucion.

Efectuar encuestas mensuales que determinen psoo@splidos con éxito o
establezcan inquietudes del personal, y dar salcids mismas.

Semestralmente o con mayor frecuencia se debecduafereuniones de
integracion y motivacion en las cuales participaios los funcionarios.

Los jefes departamentales, deberan realizar reegianensuales con su
personal, tendientes a determinar necesidades blepras, y a definir -

programar la ejecucién de soluciones.

Con frecuencia semestral todas las areas de laeCatofa deberan identificar
su FODA, para efecto se realizara encuestas abmarele su unidad o

departamento y se coordinara soluciones inmediatas.

La delegacion de funciones se realizara en forncait@s mediante memorandos

internos mencionando el detalle de las actividadésnciones que ejecutaran sus

respectivos colaboradores.

>

El presente trabajo ha podido ser aplicado obtdoieasultados favorables en

la Cooperativa pues los porcentajes de mejoramientguanto a los tiempos de

ejecucién, han sido significativos y de mucho ffieite de manera que es necesario

se siga la linea de ejecucion, realizar auditori@®rnas para identificar

oportunidades de mejora, mantener un adecuadootgrgeguimiento a cada uno de

los procesos que han sido renovados a través esgmite trabajo, de igual manera se

recomienda seguir con la aplicacion practica emgsdds areas que conforman la

Cooperativa, puesto que al igual que se buscavaenp mejorar por el socio

externo, también se debe tomar en cuenta las dadesi del socio interno-los

246



trabajadores quienes deben tener siempre preseatel qgnejoramiento continuo es
un proceso gue nunca acaba y que la constantalmeteatacion de una mejora

continua ayudara a:

Tener mayor eficiencia en las operaciones
Ahorrar tiempo en la ejecucion de tareas
A obtener tareas exitosas

Reducir errores al minimo

Mejorar la atencion al cliente

AN N N N N

Mejorar la calidad en la prestacion de los sersicio

»  Es indispensable implementar planes de capacitactédo nivel, en el que se
involucre todos los componentes de la Cooperatf@OEAD, y se de a conocer
tanto la informacién general como: misidn, visidolpjetivos, estructura
organizacional, entre otras; al igual que los psoséanternos de cada area, el manejo
adecuado de las herramientas informaticas dispmibhsi como la gama de
productos y servicios que tiene la cooperativaule ayudara a implantar una cultura
de servicio organizacional, que establezca estéadde calidad de servicio, donde
todos los funcionarios sin excepcion lo ejecutemmae por ejemplo: anticiparse al
saludo del socio, o la forma de responder una tanealefonica debe ser uniforme
para todos, asi mismo la forma y tiempo de respomdeeclamo debe ser minimo

en todas las areas.

»  Elorganigrama no debe ser de exclusivo conocimidatla gerencia general ni
de niveles directivos; sino de todas las areasngidmarios que participan en ella,
pues solo asi se podré visualizar de mejor manenareo formal de autoridad y de
responsabilidad que existe en la entidad, por le ge recomienda que el
organigrama gréfico sea expuesto visiblementetadteel personal.

» La Cooperativa debe considerar la posibilidad deratar a un profesional que
les asesore en la realizacibn de manuales de pmueeatbs, y reglamentos que
servirdn para el mejor control y manejo organizaldo la cooperativa, con la
elaboracion en unos casos y con la actualizaciéoters; ya que asi lo requiere

debido al crecimiento que ha experimentado en lbisnas afios, y una vez
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aprobados entregar a todas las areas para queldtsdespleados sepan los deberes

y derechos que tienen con respecto a la institucion

»  Es importante realizar politicas de gestion e imgletar programas de control
y mejoramiento continuo, que ayuden efectivizamh@sanismo de control interno y
procesos eficientes con un minimo de errores, imdoion verificada y validada, a lo

gue se llama calidad de informacién; informacideaiada y suficiente — cantidad
de informacion y elaborar pruebas con teorias dgootamiento y comprobarlas.

» La supervisidbn permanente por parte de los 6rgdaantrol interno es muy

importante, para que no haya “escapes o fugas'irégadbajo ninglin concepto, la

poliza de seguro de Fidelidad, es una protecci@np @l mejor respaldo es un
empleado seguro; el control cerrado lo deberazarakl equipo de mejoramiento
junto con el responsable encargado de la audiiotésna a los procesos que se

mantienen en la Cooperativa COOPAD.

» Un sistema por competencias es la medida coyunparsitiva que obliga al
mejoramiento de la calidad de los productos y s&wiy al mejoramiento continuo
interno tanto de procesos como de procedimientesatipos y administrativos, la
necesidad de mantener continuamente actualizadqegdzesos operativos y demas
procesos que involucran directamente el trato tsnao- cliente, es imprescindible
y trae consigo una reorganizacion de funcionegtatididad del personal a normas
y reglas establecidas y su adecuado cumplimientdando para ello con la
aplicacion de formularios, encuestas, entrevistesayuden a la gestién de control
interno de forma periddica en la que participe @lo &l &rea de auditoria interna de
la institucion, pues es fundamental que cada ¢kfpartamental se adhiera y

participe activamente en la adaptabilidad de ésersanismos.

»  El establecimiento de un sistema de Mejoramientoti@ao en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito COOPAD Ltda., seria una altdvaavalida que la institucion
podria implementar con el fin de lograr mejorapeeso a las debilidades, asi como
un afianzamiento de las fortalezas de todas laasade la institucion en si;
contribuyendo a conseguir ser mas productivos ypebitivos especialmente en
mercados cada vez mas exigentes, asi tambiéniststena brinda la posibilidad de
analizar todos los procesos de la Cooperativa, yed®a manera encontrar
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inconvenientes en los mismos con el fin de coregly mejorarlos, permitiendo de
esta manera a la institucién ganar mercado hastaedise en lider del mismo.
Ademas ofrece la posibilidad de tener metas y gmes viables y cuantificables a

un plazo corto y medio.

» Para mantener procesos en una actualizacion cantaebe contar con la
participacion y vision de un Comité de Mejoramie@mntinuo que pueda analizar ,
revisar y entregar soluciones factibles de acuerdas necesidades de cada area,
pues las mismas estan enfocadas al cumplimiensasifunciones y a la satisfaccion
plena del socio, por lo que la conformacién degesmité debe ser el primer paso
gue de la Cooperativa para fortalecer la imagetadestitucion dentro del sistema
cooperativo, lo que influiria directamente en laetion de nuevos y posibles socios.

» La cooperativa debe mantener predisposicion de mzaeion, para lo que
debe impulsar nuevos proyectos de mejora, que ayaddéortalecer la imagen
corporativa, asi como la utilizacién de la altewampropuesta en el presente trabajo,
esto dara a la institucion una mejor posicion yeekativa frente a las tendencias

globalizadas y competitivas del mercado financiero.
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ANEXO No.1

3« REPUBLICA DEL ECUADOR
SUPERINTENDENCIA DE BANGOS Y SEGUROS

CIRCULAR No, INIF-DNR-SRO-2008-23

Cuite, DM 20 de agosto de 2008
DIRIGIDO A TODAS LAS ENTIDADES DEL SISTEMA FINANCIERO

Mediante resolucidn Mo. JB-2005-834 del 20 de octubre de 2005, ka Junta Bancara
aprobo la norma gue s& mmrpnrﬁ coama capitule W *De la gestidn del nesgo operafive”,
did titulo X ‘"D-E la Gesfitn y Adrmmsl:raan:m e Hleag::rs de |2 M

la nu:l ferne Coma -uhje'wu ptmnmr r gumr 8 Ema- instituciones del Eﬂ:‘tﬂmn ﬂnm'narn
en el desamollo de un adecuado ambienie de gestidn del riesgo oparativo a traves de
la aplicacién de sanas practicas, principaimente, relacionadas con la adminisiracian
de los factores del citado riesgo como 0N persongs, procesos, tecnologia de
informacion y evenfos externos. Adicionaimente, la norma contempla un proceso
formal para ka gestién dal riesgo & traves de un esquama que parmila la identificacidn,
preparacion de bases de dafos, control ¥ mondorec de los factores y aventos
250ciados 3 852 Nes00,

En vista dal Hempo transcurnds dasde la expadicién de la norma ¥ con el proposts
gue 8l Organtsme de Control cusnte con informacién que le permita conocer la
situacion aciual, respecto de |z implementacion de esquemas de gestidn del resgo
operativa en (as entidades contraladas, solicilo consignar fa informacion en el farmato
dizafiado para aste proposito, &l cual se adjunia y 58 ancuenira a su disposicion en la
pagina web de [a Superntendencia de Bancos v Seguros; Www.s v.BC.

Cabe indicar que, la informacidn deberd ser enviada hasta &l & de sepliembre de 2008,
en forma |mpresa ¥ & traves del comep edectrdnmico & las sguienies direccionas:

y cmontalvo@@superban gov.ec, ésta no reemplaza ai
diagnosiico ¥ 8l plan de implemantacién gue tas entidades debsn slaborer en forma
detaliada reapecto a cads una de fa= disposiciones de fa narma, y que podrd ser
verificada en las inspecciones in situ que realice esta Superntendencia,

iarg
INTENDENTA NACIONAL
DE INSTITUCIONES FINANCIERAS, ENCARGADA
Aneat. fommato
BUFERMTEMDENE 1A IE BAKEDE ¥ 380 INGE
deeniiad 12 e Dendiin B3 il Mol
VY C | BARD-G TRRRE - RO B0 A . W
e bl il
Er UR TR T LA ]
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ANEXO No.3

CUADRO DE IDENTIFICACION DE RIESGOS

MACRO PROCESO: INVERSIONES
PROCESO: GESTION DE INVERSIONES

SUBPROCESO: MANEJO DE TESORERIA INTERNACIONAL

Identificacion de Riesgos

Riesgo
Promedio| Probabilidad | Inherente
Causas- Insuficiencias- fallas C1C2 C3 C4 C5 C6 C7 a) b) =(a*b)
Que los pagos de deuda, del sector publico
y de las cartas de credito no hayan sido
incluido en la proyeccion o hayan sido
incluidos con fecha diferentes o hayan sido
informados in forma erronea 9 10 9 10 10 10 8 9,4 0,6 5,7
Utilizacién de una sola clave personal para
acceso a los sistemas 9 9 9 9 10 9,2 0,8 74
No se mantiene procedimientos estandares
para la realizacion de la actividades 9 9 9 9 10 9 9,2 0,4 3,7
Controles existentes
Riesgo
Promedio | Probabilidad | Inherente
Controles existentes C1C2 C3 C4 C5 C6 C7 a) b) =(a*b)
Para el caso de deuda existe cruce de
informacién con MEF,DGE.DGE envia
anualmente la proforma presupuestaria.
MEFenvia detalles anual para cruce. 9 10 9 10 10 10 8 9,4 0,4 3,8
DI solicita claves en los sistemas
trimestralmente 9 9 9 9 10 9,2 0,6 55
Cruce de informacion entre el
administrador del portafolio administrativo
global. 9 9 9 9 10 9 92 0,4 3,7
Controles propuestos
Riesgo
Promedio| Probabilidad | Inherente
Controles propuestos ClC2 C3C4 C5 C6 C7 a) b) =(a*h)
Implantacion de un sistema integral que incluya
Tl, asi como el pago respectivo. Realice una
modificacién en los sistemas actuales a fin de
que se enlance la provision de fondos yelpago] 9 10 9 10 10 10 8§ 9,4 0,2 1,9
DI realiza un programa de concietizacién para
que no presten las claves. Se prohibe el ing al
ersonal que se encuentra en vacaciones 9 9 9 9 10 9,2 0,2 1,8
Generar manuales de puestos a nivel de
actividades 9 9 9 9 10 9 9,2 03] 28
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JASTA

EVOLUTIVO DEL ESTADO DE SITUACION CONDENSADO

SISTEMA: COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO
(en miles de délares norteamericanos)

CUENTAS dic-99 dic-00 dic-01 dic-02 dic-03 dic-04 dic-05 d ic-06 dic-07 dic-08
ACTIVO
FONDOS DISPONIBLES 5.345 6.504 15.848 23.440 40.755 71777 83.078 93.709 130.406 174.918
OPERACIONES INTERBANCARIAS 1.365 568 1.535 2.312 1.960 871 0 0 0 100
INVERSIONES 16.428 9.400 10.636 17.734 47.405 67.367 68.210 109.202 167.146 169.094
INVERSIONES DEL SECTOR PRIVADO 14.915 45517 65.645 67.818 109.339 167.380 171.123
INVERSIONES DEL SECTOR PUBLICO 3.981 3.629 3.618 3.041 2.892 2.759 1.729
INVERSIONES DE DISPONIB. RESTRINGIDA 431 359 642 98 141 878 159
(PROVISION PARA INVERSIONES) -1.592 -2.099 -2.539 -2.747 -3.171 -3.872 -3.917
CARTERA DE CREDITOS 38.611 66.733 124.485 183.108 279.007 449.004 588.019 715.843 951.828 1.198.645
CARTERA VIGENTE 37.775 65.267 122.355 180.839 271.920 450.169 593.224 730.686 974.614 1.220.242
Cartera de créditos por vencer 37.764 65.267 122.355 180.839 271.920 450.169 593.224 730.686 974.614 1.220.242
Cont. arrend. Mercantil 0 0 0
Cartera refinanciada 12 0 0
Préstamo subordinado 0 0 0
CARTERA VENCIDA 1.249 775 1.177 1.938 4.436 5.617 7.951 10.108 12.367 15.401
Créditos vencidos 1.249 775 1.177 1.938 4.436 5.617 7.951 10.108 12.367 15.401
Contratos arrend. mercantil vencidos 0 0 0
Cartera refinanciada vencida 0 0 0
CARTERA QUE NO DEVENGA INTERESES O INGRESO¢ 1.963 2.494 3.777 5.696 15.421 16.315 22.144 20.427 25.096 33.155
CARTERA DE CREDITOS COMERCIAL 10.077 16.850 31.301 46.338 72.690 58.087 9.678 10.033 12.055 16.654
CARTERA DE CREDITOS DE CONSUMO 23.202 38.797 72.067 106.691 113.125 213.703 235.503 293.545 434.819 551.555
CARTERA DE CREDITOS DE VIVIENDA 7.708 12.889 23.941 29.911 55.785 86.267 94.131 103.511 121.904 142.626
CARTERA DE CREDITOS DE MICROEMPRESA 0 5.533 50.177 114.044 284.008 354.133 443.298 557.963
(PROVISIONES PARA LA CARTERA DE CREDITO) -2.376 -1.802 -2.824 -5.365 -12.770 -23.098 -35.300 -45.378 -60.249 -70.153
(Provision para Cartera de Créditos Comercial) 435 330 516 -981 -2.227 -2.197 -783 -897 -748 -898
(Provisién paraCartera de Créditos Consumo) 1.539 1.167 1.829 -3.475 -6.044 -8.673 -8.804 -12.006 -18.084 -20.624
(Provision para Cartera de Créditos Vivienda) 347 263 413 -534 -1.313 -2.362 -2.273 -2.828 -3.311 -3.646
(Provision paraCartera de Créditos Microempresa) 4 -250 -2.709 -5.877 -14.600 -18.219 -22.569 -27.212
(Provision prara Cartera de Créditos Reestructurada) 51 3 4 -8 -40 -36 -59 -250 -75 -249
(Provisién general para Cartera de Créditos) 2.376 39 61 -116 -437 -3.953 -8.781 -11.177 -15.462 -17.524
DEUDORES POR ACEPTACIONES 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
CUENTAS POR COBRAR 684 329 320 2.879 4.421 5.315 5.881 7.276 12.165 14.807
BIENES REALIZABLES, ADJUDICADOS POR PAGO, DE
ARRENDAMIENTO MERCANTIL Y NO UTILIZADOS POR
LA INSTITUCION 189 120 54 715 1.325 1.290 1.666 14.672 2.731 4.109
PROPIEDADES Y EQUIPO 8.606 11.863 26.553 19.573 20.845 23.656 26.466 35.192 38.539 40.023
OTROS ACTIVOS 3.510 3.678 5.041 4.153 5.472 6.656 9.432 10.492 20.875 17.928
TOTAL 74.737 99.196 184.473 253.913 401.190 625.935 782.752 986.386 1.323.689 1.619.623

7'ON OX3aANV
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PASIVO

OBLIGACIONES CON EL PUBLICO 35.215 61.267 118.932 172.112 282.574 457517 545.201 676.025 938.441  1.145.240
DEPOSITOS A LA VISTA 26.679 49.534 99.002 141.972 210.766 332.566 389.269 465.755 636.400 656.741
DEPOSITOS A PLAZO 8.536 11.733 19.930 30.140 71.808 124.952 155.932 210.270 302.041 488.500

OPERACIONES INTERBANCARIAS 0 100 0 0 0 0 0 2 1

OBLIGACIONES INMEDIATAS 233 11 3 1 1 0 4 12 199 559

ACEPTACIONES EN CIRCULACION 0 0 0 0 0 0 0 0 0

CUENTAS POR PAGAR 5.468 2.433 3.934 7.575 11.846 15.359 21.154 26.091 35.763 43.380

OBLIGACIONES FINANCIERAS 803 948 2.918 8.267 16.451 27.074 50.103 68.235 98.819 142.236

VALORES EN CIRCULACION 0 4 0 0 0 0 81 76 71

OBLIGACIONES CONV. ACCIONES Y APORTES PARA

FUTURA CAPITALIZACION 0 0 0 0 0 0 0

OTROS PASIVOS 2.042 1.764 2.688 2.170 3.065 3.640 3.678 4.695 7.803 5.827

TOTAL 43.762 66.528 128.475 190.126 313.936 503.590 620.140 775.139  1.081.104  1.337.314

PATRIMONIO 0

CAPITAL SOCIAL 11.204 9.606 15.935 25.490 41531 68.139 92.264 102.948 120.192 136.087

PRIMA O DESCUENTO EN COLOCACIONES DE

ACCIONES 0 0 0 0 0 0 0

RESERVAS 18.364 21.415 37.891 24.931 30.274 33.959 45.632 57.092 69.895 82.140

CAPITAL SUSCRITO NO PAGADO 0 0 0

APORTES PATRIMONIALES 10 7 320 685 1.164 1.469 3.566 6.218 17.196 25.026

PARTIDAS DE CONSOLIDACION 0 0 0

SUPERAVIT POR VALUACION DE ACCIONES 9.362 9.700 9.828 10.606 29.624 16.878 17.015

RESULTADOS 1.398 1.640 1.852 3.320 4586 8.951 10.544 15.365 18.424 22.041

UTILIDADES O EXCEDENTES ACUMULADOS 471 391 384 383 813 908 619

(PERDIDAS ACUMULADAS) -36 (218) (317) (520) - (445) (445)

UTILIDAD DEL EJERCICIO 2.935 4.413 9.095 10.747 14.551 18.069 21.867

(PERDIDA DEL EJERCICIO) -49 0 211 -66 0 -109 0

TOTAL 30.975 32.668 55.998 63.788 87.254 122.345 162.612 211.247 242.586 282.309

TOTAL GENERAL PASIVO Y PATRIMONIO 74.737 99.196 184.473 253.913 401.190 625.935 782.752 986.386  1.323.689  1.619.623

RESULTADOS

CUENTAS CONTINGENTES 183 841 903 3.369 2.288 1.844 2.639 2.868 2.995 4.662

CUENTAS DE ORDEN 63.390 111.127 179.768 595.349 1.010.157 5.138.965 _2.416.669 _2.957.226 _ 3.638.874 _ 4.350.506

Nota: 1) *Por cambio del Catélogo Unico de Cuentas (C.U.C.) se homologa las series por linea de negocio.

2)**Serie homologada entre 1999 y 2001, conforme la proporcién de diciembre de 2002.
3) *** Incluyen operaciones de reporto, de garantia y restringidos.

6) Entre 1999 y 2001 para el cuadre del Activo no debera considerarse la cartera por linea de negocio.

7) A partir del 2002 para el cuadre del Activo solo se considera la cartera por linea de negocio.

Fuente: Boletines Financieros, Memoria y Balances

Elaboracion: Direccién Nacional de Estudios y Estadisticas / Direccion de Estadisticas

MRZ (marosero@superban.gov.ec)
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CREDITO

MICRO CREDITO

MATRIZ DE IDENTIFICACION Y PRIORIZACION DE RIESGOS

sociosy clienfes

Aprobados

MICROCREDITO
Competencia Evaluar la
Agresiva enfre o
Instituciones ~ de D‘ST‘WUC"?@ ehdlgl it competencia vs.
Micro finanzos en  gxageno PO PACOn ©€ Alto Alto rediio 1 5,00
= la zona de producio de Operacional nuestro producto
é influencia de la micro credito
; Promociéd cooperafiva periédicamente
O n Falta de Implementar  un
O seguimiento a los | No coptar el Crédito
o " Enddgeno  [mercado Alto Alto mecanismo  de. 1 5,00
= clientes pofencial Operacional
g promocionados seguimiento
Falta de ) Capacitacion  e|Evaluar con
proactividad  en ) Mala Imqgeh » Crédito induccion al
| T del Enddgeno  [Promocién noj Alto Medio Operacional o clientes 2 2,50
a venta el foct : oficial
ducto efectiva Reputacional
pro fontasmas
Deficiente Verificacion  por|Definir  los  seg-
levantamiento y . mentos de riesgo
\/erICOC\Cin delo Enddgeno ZSJTTZSS: * Alto Medio Crédiio arte  del Jefe Comités 3 1,67
informacion 9 ooneos Operacional P Colegiodos '
(definir
inmediato pardmetros)
Cumplimiento Incremento de los| Aplicacion de la
" Recepcio parcial o en rechazos de Crédito Politica Vigente
@ nde exceso de 10s  Enddégeno  [solicitudes Alfo Bajo Reputagional 4,00 1,00
2 documen requisitos al Perdida de epuiacional 1seguimiento - de
o tos  cliente Clientes Auditoria
8 No  realizar o Revision aleatoria|Aleatorimante
) verificacion y o
z andlisis in situ de DeTZmlnodoonl it por parte del jefe
A i . errada e la| v rédito
o la micro empresa Engogeno o Alto Medio ‘ 3.00 1.67
& el momento de condiciones  del Operacional de  Oficina
Q la recepcién crédito
[a%4
Coordinador Auditoriay riesgos
Enfrega No enfregar o Cruce de
Anexo de emifir Observaciones
formulario informacion con  organismo Créit Formularios VS,
de  erada Endégeno  |de Control SBS Alfo Alto o 1,00 500
Transpare Malestar en ¢ Créditos
ncia
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EVOLUTIVO DE ENTIDADES PARTICIPES

EN EL SISTEMA DE COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO

1998

1999

2000

2001

2002

2003

2004

11 DE JUNIO
15 DE ABRIL
23 DE JULIO
29 DE OCTUBRE

ANDALUCIA
ATUNTAQUI

CACPECO
CARCHI

CHONE LTDA
CODESARROLLO
COMERCIO LTDA.
COTOCOLLAO

EL SAGRARIO
GUARANDA

LA DOLOROSA

NACIONAL
oscus

PABLO MUNOZ VEGA

PROGRESO
RIOBAMBA
SAN FRANCISCO

SANTA ANA

SANTA ROSA

SERFIN
UNIDAD FAMILIAR

*Fusion

2 Ingreso al Mercado

11 DE JUNIO
15 DE ABRIL
23 DE JULIO
29 DE OCTUBRE

ANDALUCIA
ATUNTAQUI

CACPECO
CARCHI

CHONE LTDA
CODESARROLLO
COMERCIO LTDA.
COTOCOLLAO

EL SAGRARIO
GUARANDA

LA DOLOROSA

NACIONAL
oscus

PABLO MUNOZ VEGA

PROGRESO
RIOBAMBA
SAN FRANCISCO

SANTA ANA

SANTA ROSA

SERFIN
UNIDAD FAMILIAR

11 DE JUNIO
15 DE ABRIL
23 DE JULIO
29 DE OCTUBRE

ANDALUCIA
ATUNTAQUI

CACPECO
CARCHI

CHONE LTDA
CODESARROLLO
COMERCIO LTDA.
COTOCOLLAO

EL SAGRARIO
GUARANDA

LA DOLOROSA

NACIONAL
oscus

PABLO MURNOZ VEGA

PROGRESO
RIOBAMBA
SAN FRANCISCO

SANTA ANA

SANTA ROSA

SERFIN
UNIDAD FAMILIAR

11 DE JUNIO
15 DE ABRIL
23 DE JULIO
29 DE OCTUBRE

ANDALUCIA
ATUNTAQUI

CACPECO
CARCHI *

CHONE LTDA
CODESARROLLO
COMERCIO LTDA.
COTOCOLLAO
COOPAD *

EL SAGRARIO
GUARANDA

LA DOLOROSA

NACIONAL
oscus

11 DE JUNIO
15 DE ABRIL
23 DE JULIO
29 DE OCTUBRE

ANDALUCIA
ATUNTAQUI

CACPECO

CHONE LTDA
CODESARROLLO
COMERCIO LTDA.
COTOCOLLAO
COOPAD

EL SAGRARIO
GUARANDA

LA DOLOROSA

NACIONAL
oscus

PABLO MURNOZ VEGA PABLO MUNOZ VEGA

PROGRESO
RIOBAMBA
SAN FRANCISCO

SANTA ANA

SANTA ROSA

SERFIN
UNIDAD FAMILIAR

PROGRESO
RIOBAMBA
SAN FRANCISCO

SANTA ANA

SANTA ROSA
SERFIN

UNIDAD FAMILIAR

DE LA PEQUENA
EMPRESA DE PASTAZA ?

11 DE JUNIO
15 DE ABRIL
23 DE JULIO
29 DE OCTUBRE

ALIANZA DEL VALLE 2

ANDALUCIA
ATUNTAQUI

CACPECO

CHONE LTDA
CODESARROLLO
COMERCIO LTDA.
COTOCOLLAO
COOPAD

EL SAGRARIO
GUARANDA

LA DOLOROSA
MANUEL ESTEBAN
GODOY MEGO 2

NACIONAL
oscus

PABLO MURNOZ VEGA

PROGRESO
RIOBAMBA
SAN FRANCISCO

SANTA ANA

SANTA ROSA
SERFIN

EMPRESA DE
PASTAZA

11 DE JUNIO
15 DE ABRIL
23 DE JULIO
29 DE OCTUBRE

ALIANZA DEL VALLE
ANDALUCIA
ATUNTAQUI

CACPECO

COMERCIO DE QUITO
2

CHONE LTDA
CODESARROLLO
COMERCIO LTDA.
COTOCOLLAO
COOPAD

EL PORVENIR 2
EL SAGRARIO
GUARANDA

JESUS DEL GRAN PODE
JUVENTUD
ECUATORIANA
PROGRESISTA 2

LA DOLOROSA
MANUEL ESTEBAN
GODOY MEGO

NACIONAL

oscus

PABLO MUNOZ VEGA
PADRE JULIAN LORENT
PROGRESO
RIOBAMBA

SAN FRANCISCO

SANTA ANA

SANTA ROSA
SERFIN

EMPRESA DE
PASTAZA

9'0N OX3ANV



ANEXO No.7

COOPOD

Cooperativa Previsién Ahorre ¥ Desarrclls

Generando ConfianzaCooperativa Prevision Ahorro y Desarrollo
CONTRATO DE APERTURA DE CUENTA DE AHORROS

Comparecen a la celebracion del presente Contrato:

a. La COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PREVISION AHORRO Y DESARROLLO COOPAD LTDA. debidamente
Representada por quien suscribe este contrato, en su calidad de Gerente General y Representante Legal, a quien en adelante se
denominara simplemente como “LA COOPERATIVA”

B e e et b ettt eb s s eness e saeseeseeeennneery POT SUS PrOpios derechos o por lo que representa a nombre de la parte ala
que se denominara “EL CUENTA AHORRISTA”.

Las partes libre y voluntariamente celebran el presente CONTRATO DE APERTURA DE CUENTA DE AHORROS al tenor de las

siguientes clausulas:

PRIMERA .- ANTECEDENTES.- LA COOPERATIVA es una institucion que realiza intermediacion financiera con el piblico
leghlmente constituida, por lo que estd autorizada por la Ley General de Instituciones del Sistema Financiero para captar recursos
monetarios de sus socios y clientes otorgandoles los beneficios propios de este tipo de operaciones.

EL CUENTA AHORRISTA ha solicitado a LA COOPERATIVA la apertura de una cuenta de ahorros declarando que se encuentra
plenamente capacitado para suscribir este tipo de contratos y que cuenta con las autorizaciones legales que son necesarias.

SEGUNDA.- OBJETO.- Con estos antecedentes y una vez que EL CUENTA AHORRISTA ha presentado los requisitos exigidos para
este tipo de operaciones LA COOPERATIVA procede a la apertura de una cuenta de ahorros en Délares de los Estados Unidos de Norte
América, cuya administracion se regira por las leyes de la materia, la normativa interna de la institucion y las causulas del presente
contrato.

EL CUENTA AHORRISTA declara que la informacion que ha proporcionado para la apertura de la cuenta de ahorros es verdadera, por lo
que exime a LA COOPERATIVA de cualquier responsabilidad, incluso contra terceros, si se llegare a comprobar que esta informacion es
falsa o erronea, por lo que la COOPERATIVA se reserva ¢l derecho de bloquear valores o tomar las medidas necesarias dentro deda
legislacion ecuatoriana para dejar sin efecto el presente contrato e inclusive de ser el caso denunciar ante las autoridades correspondientes
el cometimiento de alguna clase de ilicito en contra de la entidad y se proceder4 al cierre definitivo de la cuenta o cuentas.

TERCERA.- LIBRETA DE AHORROS: LA COOPERATIVA emitira a nombre de EL CUENTA AHORRISTA, una libreta de ahorros u
otro documento a su criterio, que sustente el movimiento de sus transacciones y sirva de respaldo para ¢l control de sus operaciones. Este
documento contendra los datos personales de EL CUENTA AHORRISTA y se le asignaré un nimero de identificacion.

LA COOPERATIVA se obliga a entregar los fondos requeridos por EL CUENTA AHORRISTA, inicamente cuando este tenga en su
cuenta saldo de ahorros necesarios, que no afecten el saldo minimo requerido y que adicionalmente haya suscrito en forma correcta la
papeleta de retiro correspondiente.

El registro que se realice en la libreta de ahorros; representa la prueba del deposito o retiro efectuado; por lo que debera tener
concordancia con las correspondientes papeletas predeterminadas por LA COOPERATIVA. Es obligacion de EL CUENTA AHORRISTA
verificar en forma inmediata que la transaccion realizada este correctamente registrada en su libreta de ahorros, caso contrario s¢
entendera su conformidad con los datos ingresados.

CUARTA.- TRANSACCIONES: El cuenta ahorrista podra autorizar a una tercera persona el retiro de fondos de su cuenta; para lo cual
debera firmar la orden constante en la papeleta de retiro y presentar el original de la cédula de ciudadania tanto del titular de la cuenta
como de quien efectie la transaccion,

Los cheques depositados en la cuenta de ahorros quedaran bloqueados y se acreditaran unicamente cuando se haya producido su
efectivizacion o acreditacion. Si los cheques depdsitados no son efectivizados, EL CUENTA AHORRISTA autorizaa LA
COOPERATIVA a que efectiie los débitos necesarios para compensar los gastos realizados y a que se reverse los intereses indebidamente
cancelados. LA COOPERATIVA no esta obligada y por lo tanto no se responsabiliza de realizar ninguna gestion para el cobro de dichos
cheques que resulten devueltos y no pagados.

Los depositos efectuados a nombre de menores de edad podran ser retirados con sus respectivos intereses por los titulares de las cuentas
© por quienes tengan la representacion legal debidamente legalizada.

En caso de que EL CUENTA AHORRISTA no sepa firmar, sus retiros los realizara personalmente, y si es mediante autorizacion a un
tercero, mediante un poder especial otorgada ante Notario Piblico.

QUINTA.- CUSTODIA DE LA LIBRETA DE AHORROS.- EL CUENTA AHORRISTA se obliga a custodiar de manera diligente su
libreta de ahorros, por lo que ser4 responsable ante LA COOPERATIVA y ante terceros por los dafios y perjuicios que su uso indebido
pueda provocar, en caso de pérdida, sustraccion, robo o extravio de la libreta de ahorros, EL CUENTA AHORRISTA debera notificar el
hecho de manera inmediata y por escrito a LA COOPERATIVA para que, cumpliendo con el procedimiento interno, se proceda a la
respectiva anulacion, ademas el cuenta ahorrista debera presentar en la Cooperativa la denuncia respectiva legalizada ante la autoridad
competente o su publicacién de pérdida en uno de los diarios de mayor circulacion, conforme lo determina la Ley, luego de cumplido
estos requisitos la Cooperativa emitird una nueva..

En caso de no cumplir con este tramite, EL CUENTA AHORRISTA sera responsable del uso indebido de dicho documenio y de los
perjuicios que ocasione a terceros, sin que pueda realizarse reclamos de ninguna clase a la COOPERATIVA.
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ANEXO No.8

COO'POD

cooperativa de ahorro y crédito
INSTITUCION FINANCIERA CONTROLADA PORLA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS

FORMULARIO DE SOLICITUD DE APERTURA DE CUENTA O ACTUALIZACION DE DATOS
" CONOZCA ASU SOCIO O CLIENTE "

DIA MES ANO
FECHA DE INGRESO: ) /
FECHA DE ACTUALIZACION DE DATOS (colocar fecha actual) / |
1.- DATOS DEL SOLICITANTE
DATOS PERSONALES
CEDULA DE CIUDADANIA PRIMER APELLIDO SEGUNDO APELLIDO NOMBRES
" PASAPORTE N° ESTADO CIVIL:
sorero [ casaoo [1 wwpo [1 oworckoo [ UNIGNLBRE  []
Numero de personas que dependen de Ud. y no trabajan; l:' Separacion de bienes; S| U vo o [
NACIONALIDAD PROVINGIA CANTON CIUDAD } Dia Mes Aiio 7
FECHA DE NACIMIENTO
NIVEL DE INSTITUCION | / | ! | I
PRIMARIA ~ SECUNDARIA  TECNICA SUPERIOR NINGUNA OTROS
SEXO PROFESION TRABAIOACTUAL [Acti Reslzz)  [ENPRESADONDE TRABAIA | TELEFOND
M ] Fol]
SECTOR ECONOMICO DE SU EMPRESA O NEGOCIO (Marque sdlo un casillero) '
1 AgriculturalCaza/Pesca D 3. Industria Manufacturera D 5. Construccion D 7. Transporte/Almacenamiento/Comunicaciones B !
r |
2. Mineria/Pelrolera D 4, Elecincidad/Gas/Agua D 6. ComerciolHotel/Restaurantes D 8. Servicios Financieros/Seguros/Sev. a Empresas E' !
9. Servicios Comunales/Sociales/Personaies D |
DIRECCION DE LA EMPRESA DONDE TRABAJA Y/O NEGOCIO CARGO QUE DESEMPENA TIEMPO DE SERVICIO
N°
2.- DATOS DE UBICACION DEL DOMICILIO DEL GLIENTE O SOCIO ;
PROVINCIA CIUDAD PARROQUIA BARRIO CALLE PRINCIPAL N CALLE SECUNDARIA j
T i
! | i
L_SIT\O DE REFERENCIA TIEMPO DE RESIDENCIA TELEFONO CELULAR TELEFONO CONVENCIONAL | CORREO ELECTRONICO
I
i VIVIENDA
PROPIA [ ARRENDADA O ANTICRESES ] FAMILIAR |
EL NOMBRE DELARRENDADOR TELEFONQ DELARRENDADOR | TIPO DE DIRECCION
| URBANA [] Rr [ |
| 3.- DATOS DEL CONYUGE J
CEDULA DE CIUDADANIA PRIMER APELLIDO SEGUNDOAPELLIDO NOMBRES

__PASAPORTEN®

{ GCUPACION

|
]
0

ESTUDIANTE OTROS

PROFESIONAL INDEPENDIENTE

| EMPLEADO LI Jusiabo
¢ MICRO! ANADE CASA

I
ke

s o
|

[TRABAJO ACTUAL (Aci. Realiza EMPRESADONDE TRABAIA | TELEFONO

»

t
i
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4 REFERENCIAS PERSONALES, FAMILIARES, COMERCIALES Y BANGARIAS

HEFERENC[ASﬂRSDNPLESQ FAMILIARES

[ HOWERES Y APELLIDOS CONPLETOS BIREGEAON | PARENTESGO | TELEFONDS
[
| 22 —
ﬁEFERENCIASGGMERQI_F»J.ESWOFHUUEE]GEES o
ALMACEN /0 PROVEEDCR TELEFONG FECHADE CREDITO | MONTD FORMAOE PAGE OBSERVACIONES
1
P
REFERENCIAS RANCARIAY
CINTITUCION Hi- e Cuenla TIPO ~ |FECHADEAPERTURA | DBSERVACIONES
1 AHORRGS [0 CoRRiente [
24 AHORROS [T CORRIENTE [
TARJETADE GREDITO
EMISCR N i Tariga __Tirg CUPD FECHADE APERTURA | DBSERVACIONES
- nacional, L iTeRmaciona [l
> NACIONAL (1 NTERNACIONAL [
&.- ESTADD DE SITUACION FERSONAL ¥ FUENTE DE INGRESDS, FGRESSS
RESUNEN DE ACTIVOS ¥ PASIVOS
Activas Comentos Pagi
Efectivo Bancos § Préstamo parsonates delals §
Cuentas par Cobrar § Ceudas hasta 100 dias H
Inventarios $ Duedlss & mas de 180 dias $
Invarsianas «detalia § Hipatecas - detalle §
TOTAL ACTIADS CORRIENTES $ {ros pasivos - defafe §
Achvos Fijps TOTAL PABVOS H
Mughla y Ensetes L T
Viehizules - ditile ) § S Eatrimi (vos - pasvesk .
Progledades - detalk (t] § \iiidad | Pérdida; §
Ctros actives § Resullado Elericiy; 5
TOTAL ACTIVES FLOS .
TGTALACTIVOS ]
RESUMEN OF INGRESOR Y EGRES0S
INGRESOS FAMLIRES JUSTIFICADOS EGRESCS FAMIARES JUSTIFCADOS
Ifgtesa Fropio ¥ Ariendos ¥ g
Ingresa Clnyuge ] Alimeniacidn H ==
Artlentes § Edhicacitn L]
Pengines 5 Trangaere §
3 Sarvicios PUbiicos 5
Cras Ingresas (detalle otigen) Salud §
E] Olros apresas (datalle):
§ } §
TOTAL INGRESOS s TOTAL EGRESCS §
UTILIDAL PERDIDA {I-E)
| ] VERICOLDS
[ MAREA T MODEG fm PEErﬂJﬂ:;ﬁm FLACA AHD AALID COMERCIAL
(1] L1
:Ii” I NG ]
(] i (E
] PROFETATES [CABAS, EDIFKI0G, DEPRRTAMENTCS TERRENDS)
OESCRIPGION DIRECLAN ANBLUG COMERTAAL HIFOTECA A
[
P
1

NOTAIMPORTANTE

Certifico: que log datos proparsionados en este documento san clertos ycomprabables, por lo que aulorize 7 I Conperativa de Ahama y Cradita Pravisian
Aoy Dgsarrolle LTDA "COOPAD" a Ja verfficacion de los mismos, &si como a suspender o farminar definilivamente lo% ssnicios oturgadoe par [a
Croperaliva en caso de declaraciones falsas. Adicianalments deciare que bas fondas enf
iellice, se ofiginan de Ingresas licitos y qua de ninguna maners estardn relacionades con &l cultivg. pr itin, fabri

trafico licito de sustancias estupafacientas y paicalibpicas o lavado de adives. o cuslguier otra acthwdad ilegal o ilicia;

alaC

¥ las que

franspora &

an, alm

FIRMADEL S0CI0 0 CLIENTE

PARA IS0 EXCLUSIVO DE L4 CODPERATIVA;

OESERVACIONES:

REPOFTE EN ACTVIDACES ESPECIALES £ INUSLALES

1. BASE UE LA 5HS s woll ACTIVIDAL

1 BASE DEL CONSER s NOD REGISTRADG POR b oo [ Homdnmo O
3 VINCLLADO sl wall

WOWBRE DEL PARIENTE 110 DE PARENTESCO:

FUNGIORARID QUE VERIFICO LA INFORMACION

NOMBRES Y APELLIDCE CONFLETOS

FIRMA FECHA
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ANEXO No.9

e Coop de Ahorro y Crédito, Prevision Ahorro y Desarollo Ltda.
COOPAD CONTROLADA POR LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS
v o Resolucion N° SB-INSEF-2000-0804-OC - OCTUBRE - 2000

MODELO DE ENCUESTA

OBJETIVO.- Conocer la situacidon actual del area de cajas,uava identificar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas

No PREGUNTAS Sl NO N/A

¢Conoce la politica del manual de fondo de caja pematos
1 y transacciones a cancelarse en efectivo tantca@tizraomo
en sucursales?

¢Conoce las disposiciones generales en cuantoad dede
activos establecidas por la Superintendencia ded3ay
Seguros?

¢Conoce absolutamente todos os causales establquada
3 realizar transacciones con socios y proveedores?

Uy

¢Conoce los costos financieros que tienen cada entsd
4 servicios brindados por la Cooperativa?

¢Conoce sobre la ley de cheques y su normativa lpara
5 aplicacion de sus funciones?

¢El supervisor realiza un acta de arqueo al ciegesus
6 operaciones diarias?

¢En el ultimo mes le han realizado arqueos sorpoegor
mas de una ocasion?

¢Los reportes del cuadre de caja son remitidos al
8 Departamento Contable diariamente?

¢Se lleva un adecuado reporte y control de los damequ
9 ingresados por ventanilla?

¢El sistema informético sirve de apoyo al 100% pasa
10 | cuadres de caja?

¢Se realiza validacion de la informacion financiegistrada

11 | en el sistema COBIS con los documentos fisicoptades?

Elaborado por: Gabriela Sanchez Fecha:
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ANEXO No.10

e Coop de Ahorro y Crédito, Prevision Ahorro y Desarollo Ltda.
COOPAD CONTROLADA POR LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS
v o Resolucion N° SB-INSEF-2000-0804-OC - OCTUBRE - 2000

MODELO DE ENCUESTA

OBJETIVO.- Conocer la situacion actual del &rea de operaci@vaduar e identificar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas.

No PREGUNTAS Sl NO N/A

¢Existe un manual de funciones y procedimientos pbéaca
1 operativa?

¢El sistema solicita autorizaciones para realizaitde o
2 créditos en las cuentas de los socios?

¢Se exigen documentos de soporte legalizados para la
3 acreditacion de valores en la cuentas de los $bcios

¢Su perfil de usuario que posee le permite teneesace
4 todas las areas de la Cooperativa?

¢Para crear perfiles de usuario existen manuale§ de
5 procedimientos?

¢Existen formatos establecidos con firmas de resimldad
6 para solicitar o modificar los perfiles de los arsos?

¢Conoce las politicas generales para la operatividad
7 tarjetas de débito?

¢Se lleva un archivo fisico de los requerimientos | de
8 activacion de las tarjetas de débito?

¢Se revisa periédicamente las cuentas de los sqaEos
9 detectar movimientos financieros fuera de lo ndPma

¢Realiza ajustes contables diariamente en las dpaescde
10 | créditoy cartera?

¢Se mantiene un adecuado control, custodia y regigtrios
11 | cheques recibidos?

¢Fuera del area de operaciones existe personal igue |t

12 | acceso a informacion de claves y perfiles de us@ari

Elaborado por: Gabriela Sdnchez Fecha:
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ANEXO No.11

e Coop de Ahorro y Crédito, Prevision Ahorro y Desarollo Ltda.
COOPAD CONTROLADA POR LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS
v o Resolucion N° SB-INSEF-2000-0804-OC - OCTUBRE - 2000

MODELO DE ENCUESTA

OBJETIVO.- Conocer la situacion actual del area de créditaluav e identificar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas.

No PREGUNTAS Sl NO N/A

¢Es de su conocimiento las politicas generales gjaplgcan
1 en la otorgacion de créditos?

¢Conoce la funcion y con gque objetivo esta estatbbeel
2 Comité de Crédito?

¢Conoce las tasas de interés sobre las operaciermgdito
3 gue otorga la Cooperativa?

¢Los depdsitos de encaje se consideran como gapansia!|
4 crédito concedido?

¢Conoce el tipo de garantias autorizadas por layLey
5 exigidas por la Cooperativa para operaciones dbtofe

¢Conoce los procedimientos a seguir en caso deogue |
6 empleados necesiten acceder a créditos?

7 ¢Sabe cuales son los montos y niveles de aprobpeiénla
otorgacion de créditos?

¢Conoce los requisitos basicos para la otorgaciGrélitos
8 tanto a personas naturales como a juridicas?

¢Ha recibido informacidon acerca de los créditos dgan
9 riesgo?

¢Utiliza criterios técnicos de analisis para la gemion de
10 | créditos en base a lo establecido por los reglavsenternos
de la Cooperativa?

¢Conoce las disposiciones generales en cuantopdida@on
11 | de control de calidad de créditos?

12 ¢Cuando un crédito se convierte en “crédito problema
conoce los procedimientos a realizar y a quienrtapd

Elaborado por: Gabriela Sdnchez Fecha:
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ANEXO No.12

e Coop de Ahorro y Crédito, Prevision Ahorro y Desarollo Ltda.
COOPAD CONTROLADA POR LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS
v o Resolucion N° SB-INSEF-2000-0804-OC - OCTUBRE - 2000

MODELO DE ENCUESTA

OBJETIVO.- Conocer la situaciéon actual del area de negociaduar e identificar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas.

No PREGUNTAS SI NO N/A
¢Conoce la mision y vision de la Cooperativa?

1

¢Conoce el manual de procesos para el tratamientangjo
2 de tarjetas de débito?

¢Considera usted necesario modificar su perfil deatig
3 para acceder a los sistemas que posee la Coopérativ

¢Existen manuales de procedimientos escritos del émela
4 que se desempeiia?

¢Recibe capacitacion continua sobre nuevas diSposis
5 establecidas por la Superintendencia de Bancagyr8s y
sus aplicaciones?

¢Conoce todos lo productos y servicios que tieng la
6 Cooperativa para los socios?

¢Recibid capacitacion previa sobre el manejo y gjécude
7 sus funciones?

¢Recibe periddicamente evaluaciones de controlrintegue
8 permitan conocer sobre la aplicabilidad de polétiem la
ejecucioén de sus funciones?

¢Sus conocimientos sobre la ejecucion de trabajénest
9 limitados al &rea donde se desempefia?

¢Posee clave personal para el ingreso de cada urosde
10 | sistemas que se manejan internamente?

¢Purante el Ultimo trimestre ha recibido capacitagobre el

11 control de lavado de activos?

Elaborado por: Gabriela Sdnchez Fecha:
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ANEXO 13

CUESTIONARIO / INDICADORES

MOTIVACION

+ Como considera usted su satisfaccion como trabagalta Cooperativa COOPAD? (sefiale

en donde considera que se encuentra usted de aeukergregunta)

Muy buena Muy mala

+ Tienen los trabajadores incentivos por cumplimietgmbjetivos en la cooperativa?

Sl NO[]

CONOCIMIENTOS

4+ Conoce usted el procedimiento de su area de trabajo

Conozco todos mis No conozco ningun

procedimientos procedimiento
completamente

+ Aplica los procedimientos que le corresponden @ahajo

Si aplico correctamente No aplico correctamente
los procedimientos los procedimientos

MANUALES DE PROCEDIMIENTOS

+ Existen manuales de procedimientos del trabajdejuerresponde hacer en su area?

si ] NO[]

+ Le han entregado los manuales de su area funganaique los pueda aplicar?

si ] NO[]

+ Los manuales de su area son claros y aplicables?

Son muy claros 'y Son poco entendibles o
aplicables no aplicables

+ Ha tenido usted una capacitacion para la adecydida@on de los manuales?

si ] NO[]
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+ Ha puesto en practica los manuales de procedinsiemaus operaciones?

He puesto en practica No he puesto en practica
completamente los manuales

CAPACITACION

+ Ha tenido usted algun taller de capacitacion erllirmos 6 meses?

s NO[]

+ Han sido claros el o los talleres de capacitaci@bg tenido en los Ultimos meses?
) ) I

Muyllar(J IR Poco claro

+ Le han ayudado a mejorar en su trabajo los taltEesmpacitacion recibidos?

Mucho Poco
+ Considera usted que ha tenido por parte de la catpee suficiente informacion y

capacitacion acerca de la importancia de la cafidad

si ] NO[]
SEGURIDAD
4+ Conoce las normas de seguridad para el manejmdeodiavado de doélares y otros?
s NO[]

+ Aplica las normas de seguridad de la cooperativa?

Aplico de manera No aplico o no conozco
correcta

LA GERENCIA
+ Considera que la gerencia participa activamentaseactividades de mejoramiento
continuo de la entidad?

si ] NO[]

+ De manera general considera usted una buena attagioa por parte de la gerencia?

Excelente administracion Pésima administracién

+ Considera usted que la gerencia es sensible s&esasidades como trabajador?

Muy sensible Poco sensible
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