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RESUMEN.

Actualmente el Cooperativismo se ha desarrolladoesstro pais llegando a
ocupar un lugar importante dentro de las InstituesoFinancieras ya que brindan

mas seguridad y confianza.

Debido a la necesidad de contar con una Institugj@a brinde todas las
facilidades para el desarrollo econémico de unte b la poblacion del Valle de
los Chillos se inicia la Cooperativa de Ahorro yédito “Luz del Valle” Cia.
Ltda. creada con el fin de satisfacer la creciglgimanda de otorgar créditos a
corto, mediano y largo plazo asi como captar resuffancieros en forma

oportuna.

La Auditoria de Gestion realizada consta de 6 ghlgitque a continuacion se

resume:

En el capitulo 1 se presenta los organismos deatatd la Cooperativa entre los
gue se encuentran el Ministerio de Inclusién Ecdoany Social, Consejo
Cooperativo Nacional, Servicio de Rentas Interriastituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, Defensoria del Pueblo y se rige la Ley Nacional de
Cooperativas, Ley de Régimen Tributario Internoy e Seguridad Social, Ley
Organica de Defensa al Consumidor, Cadigo de Toalkzgtatutos, Reglamentos

e Instructivos de la Cooperativa.

Nace por la iniciativa de 17 forjadores y forjadod® la zona quienes se agrupan
y con el liderazgo del Sr. Julio Gualotuiia buseaamaér una entidad financiera
que ofrezca facilidades y oportunidades de sup@ragsi como solucion a sus
problemas socio — econdémicos tal es asi que elgkepigembre del 2002 inician

sus actividades.



Los principales objetivos que persigue la Coopesation: Trabajar en beneficio
social, promover la integracion a la Cooperativaidenayor nimero de personas,
proporcionar una adecuada educacion cooperati@stas socios, asi como
promover el desarrollo socio — econdmico de susiadas y asociados mediante

la prestacion de servicios de cardcter financiezcorgplementario.

La Cooperativa presta servicios como: Ahorros\dista, Depositos a Plazo Fijo,

Créditos de Consumo y Microcrédito.

En el capitulo 2 tratamos sobre el DireccionamieBgtratégico el cual se
fundamenta en la obtencion de un criterio comunlaemnstitucion, a fin de
unificar criterios y prosperar aprovechando lasriymdades futuras, el personal
tiene claros los principios y valores, la misiore @s la identificacion del mercado
objetivo que satisface y al cual sirve, la visiue ge desea alcanzar hasta el afio
2012 y de esta manera cumplir con los objetivopymstos por la Cooperativa a

través de las estrategias adoptadas.

En el capitulo 3 presentamos el analisis situatioe la Cooperativa que se
compone del analisis interno en donde se determiasafortalezas y debilidades
de los procesos que se desarrollan, asi como lasuoplades y amenazas que
representan los factores politicos, econémicosakess tecnoldgicos y legales los
cuales han impactado principalmente el econdmico Ipdbaja capacidad de

ahorro mensual de los socios.

Determinamos también los clientes, los proveeddeespmpetencia que es un
factor micro econémico importante ya que en elaeekiste gran diversidad de
Cooperativas asi como el precio que ofrece a sasssel cual no es el mas

conveniente en razon de que la competencia ofrega@s oportunidades.



En el Capitulo 4 presentamos la metodologia qusilsgara para la ejecucion de
la auditoria asi como para llevar de manera se@lepordenada y que estara

compuesta por las siguientes fases:

* Planificaciéon Preliminar.- Como primera etapa debcpso reune el
conocimiento acumulado del ente y la definicionu@ estrategia para

ejecutar la auditoria.

» Planificacion Especifica.- Determinamos los progeentos para cumplir

con la estrategia o decision adoptada en la ptaeidn preliminar.

e Comunicacion de Resultados.- Se prepara el infayme constituye el

producto final del trabajo del auditor.

e Seguimiento y Monitoreo.- Es mantener un seguimieat fin de
comprobar la aplicacion de conclusiones y recomgadas presentadas

en el informe.

El capitulo 5 corresponde al desarrollo de la pestar de una Auditoria de
Gestidn a la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Let dalle” Cia. Ltda en donde
se analizard y evaluaré las Areas de Crédito y @alas, Recursos Humanos,
Atencién al Cliente a fin de obtener resultadodreda eficiencia, efectividad y

economia que mantiene la Cooperativa en estas areas

En el Capitulo 6 al finalizar la propuesta se coitand las conclusiones y
recomendaciones para mejoramiento a corto y mediazo que se han obtenido
después de haber desarrollado la Auditoria de @edts que seran de utilidad
para la Cooperativa a fin de mejorar el desemp&idpma de decisiones y

cumplir los objetivos propuestos.



SUMMARY

Nowadays, the Cooperativism has been developediircauntry occupying an
important place within the Financial Institutionued to the security and

trustworthiness it offers.

Due to the need of having an institution that wguidvide all the facilities to the
economic development of a portion of the populatiothe Valley of Los Chillos,

the “Cooperativa de Ahorro y Credito “Luz del Véligia, Ltda. was created in
order to satisfy the increasing demand of loanstimdr short, medium or long

term so the financial resources can be captured @edequate way.

The “Gestion” Accounting made contains six chaptbes are summarized in the

following way:

On chapter one there are the control organismshef “Cooperativa”. The
“Cooperativa de Ahorro y Credito Luz del Valle Clada.. is placed under the
control of the Economic and Social Inclusion MinystNational Cooperative
Council, Service of Internal Rents, Ecuadorian 8ld8ecurity Institute and Town
Defend Department and is ruled by the National lafwCooperativas, Law of
Internal Tributary Regimen, Organic Law of consumddefense, Work Code,

Rules and Procedures and Instructions of the Catipar

The “Cooperativa” emerges by the initiative sugigestof 17 people of the
surroundings. Joined together and lead by Mr. J8lialotuna , they struggle to
form a financial entity that could offer facilitieend opportunities to succeed as
well as a solution to their socio-economic proble@s September®™ 2002, the
“Cooperativa” begins its activities.

The principal objectives that the “Cooperativa” sues are: work for social
benefit, promote the coming in of a greater nunddgueople to the Cooperativa,

to give an adequate cooperativism education tontkeenebers and even more



promote the socio-economic development of its aasmt partners by offering

services of financial and complementary sources.

The Cooperativa offers services like Savings far Hye Sight, Deposits to a

Fixed Time, Consumption and Microcredit Credits.

In this chapter, we deal with the Strategic Manageim It is based on the
gathering of common criteria of the institutionarder to unify criteria and take
advantage of the future opportunities. The persiohage clear principles and
values. The mission, the identifying of the markstthe objective that satisfies
and to whom it serves. The vision aims to be acdishmgd until the year 2012
and in this manner fulfill the proposed objectivgsthe Cooperativa by means of

the adopted strategies.

On chapter three the situational analysis of thep@ativa is dealt. It is the
internal analysis in which the process’ strengthed aveaknesses of the
Cooperativa are determined as well as the opptesnand threats which
represent the politic, economic, social, technaalgand legal factors.

We determine the clients, providing sponsors, tragetition which is one of the
most important micro-economic factors since in #nea there are a variety of

Cooperativas and if prices offered to their members

On chapter four, the methodology is presented thé same that will be used for
the execution of the accounting part in order toknadong with an organized and

sequenced way will be composed of the followingseaisa

* Preliminary planning: As the first stage of the gqess, it gathers the
accumulated knowledge of the institution and thénd®n of a strategy

to execute the accounting.



» Specific planning: The procedures to fulfill withet strategy or adopted

decision in the preliminary planning are determined

* Communication of Results: The report is prepared iarconstitutes the
final product of the accounting.

* Monitoring and Follow-up: It is to maintain a folleup in order to verify
the application of conclusions and recommendatipresented in the

report.

Chapter five corresponds to the proposal of thest®a” Accounting of the

Cooperativa de Ahorro y Credito “Luz del Valle Ciatda. It is about the

development of the proposal of “Gestion Accountiirgivhich the areas of Credit
and Money Collection, Human Resources, Client Aaste will be analyzed and
evaluated.

On chapter six we have the end of the proposakerAfeveloping the “Gestion
Accounting”, the obtained conclusions and recomm#ods will be
communicated. They will be of great utility forettCooperativa’s performance

improvement, decisions taking and accomplishmepraosed objectives.



CAPITULO 1.

ASPECTOS GENERALES

1.1. ANTECEDENTES.

Conforme evolucioné el hombre, fue acentuandosé erecesidad de vivir en
union de otros, estas ambiciones de asociarse rgeufuieron creciendo para
liberarse de la opresion, para mejorar las condésale vida, para solucionar las
necesidades conjuntas tal es asi que la primerpetatoiva nace en la ciudad de
Rochadle en Escocia en el afio de 1844, no tartédearse popular esta forma de
asociarse en naciones y paises pobres y ricegpaher sus métodos, sus puntos
cientificos de que consta, ya que lo Unico queigeeses y sera siempre el
progreso de la humanidad en donde la civilizaci@mjigantescos pasos hacia el

progreso cientifico y tecnolégico.

En el Ecuador el Cooperativismo se practicaba gdaantigiiedad a través de
clanes, tribus y poblados quienes se integrabamn adé cumplir con sus
necesidades basicas hasta que en 1910 nace enqGildgaCompafiia de
Préstamos y Construcciones considerada la printgemizacion ecuatoriana con

espiritu cooperativo.

La Actividad Cooperativa en el Ecuador y el restoNhciones fue creada para
estimular el progreso y desarrollo social a trade&s$a union y esfuerzo conjunto,
de la agrupacion de pequeias fuerzas para formarguemde, y de lo mas
importante de la conjuncién de anhelos, de espasayzie fe en futuro mejor en
mundo mas equilibrado y como consecuencia lograrsatiedad buena, justa y

humana



Actualmente el Cooperativismo se ha desarrolladoesstro pais llegando a
ocupar un lugar importante dentro de las InstituesoFinancieras ya que brindan
mas seguridad y confianza que otras que se ham afisttadas por la Economia

del pais.

Debido a la necesidad de contar con una Institugj@a brinde todas las
facilidades para el desarrollo econémico de untepbe la poblacion del Valle de
los Chillos se inicia la Cooperativa de Ahorro yédito “Luz del Valle” Cia.
Ltda. creada con el fin de satisfacer la creciglgimanda de otorgar créditos a
corto, mediano y largo plazo asi como captar resuffancieros en forma
oportuna en relacion a los requerimientos de ahoammsumo, vivienda y apertura

de negocios.

1.1.1. Base Legal de la Empresa.

Se rige y cumple con los siguientes cuerpos legales

Ley Nacional de Cooperativas y su Reglamento.

Es un marco juridico que regula el cooperativissiocamo facilita el desarrollo
de las mismas y establece mandatos que deben cuagplautoridades y los

empleados entre los que se encuentran:

Denominar Precooperativas cuando se encuentrenvcaese de formacion y
presentar los documentos pertinentes al Ministet@ Inclusidon Social y

Econdémica quien estudiara y aprobara concediengerkoneria juridica a través
de la Direccion Nacional de Cooperativas;

Establece los requisitos que deben cumplir lasopess para ser consideradas

COmo Socio 0 socia asi como las prohibiciones.



Que la estructura sera a través de la Asamblear@8aie quienes se elegira un
Consejo de Administracion, de Vigilancia, Gerengi€omisiones Especiales a

fin de que administren, controlen y fiscalicensa@Gooperativas.

Que se deberan integrar a fin de obtener mayoo éxitsus fines y propadsitos, y
podra ser entre cooperativas de la misma linease gt asociaciones que es entre

distintas clases o lineas.

Que la disoluciéon y liquidacion sera por acuerdd Maisterio de Inclusién
Social y Econémica, segun informe de la Direcci@ctibnal de Cooperativas por
haber cumplido con el tiempo para el cual fueromstituidas, por resolucion de
la Asamblea General, por disminucion del minimaletg socios, por quiebra,
por fusidén con otra, por haber violado a la Leyalquier causal establecido en el
Estatuto.

La presente ley y su reglamento es utilizada padwo & personal que labora en la
Cooperativa lo que coadyuva a cumplir con los psdpé planteados por cada

uno de los que labora en la Institucion.

La presente ley se aplica en la Cooperativa “LuzV@dle” Cia. Ltda. como un
cuerpo fundamental para su constitucion, estrucitma asi como para el
desarrollo de actividades y la buena administradéma misma cumpliendo con
los objetivos propuestos por los entes cooperativdas disposiciones que

establecen los organismos de control.

Ley de Régimen Tributario Interno y su Reglamento.

El Régimen Tributario se regulara por los princgpibasicos de igualdad,
proporcionalidad y generalidad. Los tributos sestituyen en un medio para
obtener recursos presupuestarios los que servod énstrumento de politica

econdmica general.



La presente ley esta integrada por los impuestessquaplican a las entidades

privadas o publicas y sus exenciones, entre losg@mcuentran:

Impuesto a la Renta- el cual se cobrara de acuerdo a las rentas Igklome
obtengan las personas, sucesiones indivisas ydsmgs nacionales o extranjeras,
de acuerdo a una base imponible constituida potofalidad de ingresos
ordinarios y extraordinarios gravados con el impuesenos devoluciones,
descuentos, costos, gastos y deducciones, el pagoingpuesto sera por
declaracién del sujeto pasivo al sujeto activo ting@ndose en este caso el
Estado.

Impuesto al Valor Agregada- es el valor que grava por la transferencia de
dominio o a la importacion de bienes muebles deraks#za corporal, en sus
etapas de comercializacion y al valor de servigiestados, la base imponible
para el calculo del impuesto sera el valor totabidmes muebles o servicios de
los cuales se deducira descuentos, bonificaciont@snes devueltos, el pago se

realizard mensualmente mediante declaracion.

Retencion en la Fuentees un mecanismo legal para recaudar el impuetdo a
renta en forma anticipada por intermedio de agetga®tencion, en este caso las
empresas que venden bienes y servicios. Los valetesidos constituyen crédito
tributario a favor del contribuyente.

Esta ley es aplicada en la Cooperativa “Luz delleVaCia. Ltda. como un

complemento para el desarrollo de las actividad@sxcipalmente en el area
contable en lo que se refiere a impuestos que ohetlodener la Institucién para
cumplir con las obligaciones tributarias establasidn la misma y por ende con

los deberes del Estado.
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Ley de Seguridad Social.

Es una ley que establece los derechos y obligagidaxe prestaciones y servicios,
la estructura administrativa y demas lineamientas debera cumplir el Seguro

Social en beneficio del afiliado; entre lo més imi@ote de esta ley se encuentra:

El Seguro General Obligatorio que forma parte dgémsa nacional de seguridad
social por lo que su organizacion y funcionamiest fundamenta en los
principios de solidaridad, obligatoriedad, univédsal, equidad, eficiencia,

subsidiariedad y suficiencia.

Los riesgos cubiertos por el Seguro General Oldigason en casos de:

* Enfermedad.- El afiliado asi como el jubilado, seb@neficiarios de
acciones integrales de fomento y promocién de liadsgrevencion,
diagnostico y tratamiento de enfermedades no pofaes,

recuperacion y rehabilitacion de la salud individua

* Maternidad.- Las afiliadas del Seguro General Qilbdigo tendran
derecho a recibir atencion médica durante su embarmasi como

derecho al subsidio por maternidad.
» Riesgos del trabajo.- estaran protegidos y protsgiksde el primer
dia de labor, en casos de accidentes de trabajofgrneedades

profesionales con prestaciones economicas.

* Invalidez.- adquieren este derecho cuando ha paoMocel cese

forzoso en la actividad principal que realizabafgiado.
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* Montepio.- se adquiere este derecho en goce degidr de vejez o
invalidez o el asegurado activo que al momento uéalecimiento

tiene acreditado 60 imposiciones.
Establece que los recursos del Seguro General &g se financiaran por:
La aportacion individual obligatoria de los afiled

La aportacion patronal obligatoria por parte de leaxores.

Contribucion financiera obligatoria del Estado.

o 0o T o

Los saldos de las cuentas individuales de losadfis al régimen de
jubilacién por ahorro individual obligatorio.

e. Las herencias, legados y donaciones.

Este marco legal es utilizado en la Cooperativaz“tal Valle” Cia. Ltda. como
un complemento que regula al Seguro General Obligaal que tiene derecho
los empleados y de esta manera se encuentren idosggamparados asi como
hagan uso del mismo en los casos de enfermedadrmaiaid, invalidez, vejez,
muerte, asi como accedan a beneficios que oftegegeiro Social entre los que

se encuentran préstamos, retiro de fondos de eeserv

Ley Organica de Defensa del Consumidor.

Es la ley que norma las relaciones entre provesdoreconsumidores
promoviendo el conocimiento y protegiendo los deosc de los mismos
procurando la equidad y seguridad juridica entseplartes, estableciendo que es

un derecho de los consumidores el reclamo.

Que los tramites se realizan en las oficinas déamaxs para que se busque

soluciones directas con los proveedores a trauésgi@no de control.
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Esta ley se aplica en la Cooperativa ya que braedacios a la Comunidad y por
ende debe ser utilizada; en el caso de la Inghitultis servicios que ofrece son
los Créditos los mismos que se rigen por la tasatde2s activa que establece el

Banco Central del Ecuador.

Estatuto de la Cooperativa.

Es un conjunto de reglas que norman el funcionamigerno, el mismo que es
elaborado por la Cooperativa que incluye dispos&scestablecidas por mandato
de la ley y reglamento, el que debera ser aprolemdédsamblea General de

Socios por mayoria de votos.

El Estatuto establece la constitucion y respotigabli que tendra la Cooperativa
ante terceros asi como su duracién; los objetivesaymplira en beneficio de la

Comunidad y los principios fundamentales que reguléas actividades.

Presenta también las personas que seran tomadasrga como Socios y quienes
no podran serlo, establece los derechos y respitidades que deberan cumplir
los mismos en caso de haber sido aceptados conus.soc

La estructura interna y administrativa esta daddqg®osiguientes organismos:

Asamblea General de Socios que es la maxima aatbdentro de la Cooperativa

y a traveés de su voto elegiran a otros organismgsson:

» Consejo de Administracion.
» Consejo de Vigilancia.
* Gerencia.

» Comisiones Especiales.

Establece que el Régimen Econdmico que estara @stgppor:
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* Las aportaciones de los socios.
» Cuotas de ingreso y multas.
* Del Fondo irrepartible de Reserva y de reservadtttos/as.

* De subvenciones, donaciones, legados y herencias.

La disolucion y liquidacion sera por voluntad de I2 terceras partes de la
totalidad de los socios, por reduccion del patrim@nun nivel inferior al minimo

establecido o por liquidacién forzosa.

Establece que la contabilidad e informaciéon finareisera de acuerdo a las
normas de contabilidad generalmente aceptadas \edtedos financieros se
pondran a disposicion del Consejo de Vigilancisnadé que examine y haga las

respectivas comprobaciones y posterior a estoesepie a los socios.

El Estatuto fue aprobado en Asamblea de Socioslibs 7, 14, 21 de junio del
2002, el cual fue enviado al Ministerio de BieneSacial para su aprobacion y

se expidi6 el Acuerdo Ministerial 01277.

El Estatuto una vez que fue aprobado fue difundittmdos los empleados a fin de
gue conozcan y cumplan con cada disposicién guenseentra detallado en el
mismo, Tanto las autoridades como los empleadosvlaio cumpliendo con
todo lo establecido desde su publicacion, se aralizuniones trimestrales con el
personal antiguo como nuevo a fin de que conozcasolye todo sigan

cumpliendo con lo establecido tanto el estatutmsyréglamentos.

Reglamentos de la Cooperativa.

Reglamento Interno.

El Reglamento Interno norma el funcionamiento d€d@aperativa sobre todo en

aquellos puntos en los cuales se exige una definicias precisa entre lo que
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indica la ley y las condiciones particulares deatdividad que se realiza, el
reglamento es considerado en la actualidad comadagumento de vital

importancia que asegura el desarrollo de las detilgs.

El reglamento interno fue aprobado por la Direcaiational de Cooperativas el
4 de mayo del 2006, y esta compuesto por nueMegin los que establece lo

siguiente:

Que su objetivo es contribuir a la solucion de selz@les de los socios, mediante
el ahorro y prestacion de servicios financierosatlas en principios basicos y

universales del cooperativismo.

Establece los requisitos generales para ser acsptanino socios tanto personas
naturales como juridicas; las obligaciones y logecos, las sanciones como
amonestaciones, multas, suspensiones, exclusicagsusion.

Este reglamento se aplica y se viene cumpliendanet00% con lo establecido
ya que se ha difundido desde que fueron aprobadosl @fio 2006, con el
propésito de que los empleados se rijan y cumpbanl@ estipulado en cuanto a
los Socios, Gobierno, Administracion, Control Imi@r Funciones y Régimen

Econdémico.

Reglamento General de Crédito y Cobranza.

Este reglamento fue aprobado por el Consejo de Adtracion el 4 de octubre
del 2002, consta en el Acta N° 3 con una reformi@2ele diciembre del 2005 y
el objetivo que persigue es que los empleados deotzperativa conozcan y
cumplan con lo estipulado en el mismo en lo queeBere a la forma de entregar
los créditos, sobre todo en los requisitos ques debnir el socio para acceder a
cualquier tipo de crédito sea de consumo, hipaigcaricroempresariales y de
esta manera cubrir con las necesidades urgentesemqgan los socios.
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Este reglamento que fue creado con el fin de ewitablemas en el Area de
Crédito se cumple en un 60% debido a que existialtande comunicacion por
parte de las autoridades hacia los empleados looggaa que no reunan la
documentacion necesaria ocasionando una evaluac@@mpleta del socio

incrementando la cartera vencida.

Reglamento de Caja Chica.

Este reglamento fue aprobado por el Consejo de #idtracion el 16 de junio del
2006, consta en el Acta N° 80 y tiene por finalidestablecer normas y
procedimientos generales para regular el mangautilizacion de fondos de Caja

Chica la que es destinada para gastos menore® queeasitan en la Cooperativa.

Este reglamento si se cumple en un 100% debid@ daguautoridades han tenido
la precaucion de difundir a los empleados que estéargo del manejo de este

dinero y de esta manera evitar cualquier pérdida.

Reglamento de Fondo de Proteccion de Riesgo Credib.

Este reglamento fue aprobado por el Consejo de Adtracion el 14 de julio del

2006, consta en el Acta N° 80 y tiene el objetcedi¢ar pérdidas latentes que
conlleva la recuperacion de préstamos en casolléeifisiento de los asociados
deudores asi como brindar asistencia social quéer@n los familiares intimos

del socio fallecido.
Este reglamento se viene cumpliendo desde su éreacin los dos objetivos

tanto el de minimizar pérdidas latentes por eletathiento asi como brindar

asistencia social a los familiares.
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Reglamento de Fondo Mortuorio.

Este reglamento fue aprobado por el Consejo de #Aidtracion el 16 de junio del
2006, consta en el Acta N° 80 y tiene por objetodar asistencia economica de

la Cooperativa a los siguientes beneficiarios josrsiguientes casos:

a. Al socio y socia por el fallecimiento de su conyagaijos.

b. A herederos o beneficiarios designados por el seticaso de
fallecimiento del socio, siempre y cuando tenga lpamenos
doce meses de antigiiedad y no se encuentren inerenmsora

mayor a 2 meses como deudor o garante.

Este reglamento se cumple en un 40% provocado parmala comunicacion
entre los empleados y los socios; ya que no realaareclamos pertinentes a fin

de obtener esta asistencia econdémica.

Caddigo de Trabajo

Es un marco juridico que regula las relacioneseestnpleadores y trabajadores,

que se debera aplicar en las diversas modalidadesdyciones de trabajo.

Cubre a todos los trabajadores sin importar |la éode contratacion, establece los
derechos y obligaciones que tiene el empleadoateldirabajador y viceversa a
fin de que se mantenga un ambiente laboral faverphta el desarrollo de las
actividades, el codigo establece que los sueldosalgrios se estipularan
libremente, pero que en ningln caso podran seriands a los minimos legales

establecidos.
Establece que las jornadas seran de ocho horaasgisalvo disposicion de la ley

entre las que estan jornadas especiales, normalesctyrnas; los descansos

obligatorios y las vacaciones a las cuales tiemeaathos los trabajadores.
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De esta manera tanto el Gerente como los trab&sdi® la Cooperativa podran
hacer uso de este Cdodigo en cualquier situaciénsguaresente sea favorable o

desfavorable para cada uno.

Instructivo de Productos y Servicios.

Este contempla los productos y servicios ofrecidos la Cooperativa y que

deberan ponerse a consideracion de los socios, lestque se encuentran:

* Instrucciones para la apertura de Libreta de Alsorro

o Para personas naturales.

o Para personas juridicas.

* Instrucciones para depdsitos a Plazo Fijo.

» Instrucciones para Creditos que ofrece entre lessgLencuentran:

Quirografario normal.

Crédito oportuno.
Automaticos o emergentes.
Especiales.

Tarjetas de compras solucion.

Hipotecario.

O O O O O o o

Prendario.

18



ORGANISMOS DE CONTROL

La Cooperativa esta bajo el control de las sigespntidades:

i s
Eeundaia y Seosl

== Ministerio de Inclusion Econdmica y Social

Es el encargado de promover e impulsar la orgeidzacomunitaria, el
cooperativismo con fines productivos y de desar@bsi como lograr el bienestar
de la colectividad a través de mecanismos que iteacilel acceso a la
alimentacion, vivienda, salubridad, proteccion,adeslo social y a la satisfaccion
de aquellas necesidades que permitan a los sepmbionales mas vulnerables
desarrollar su vida en condiciones aceptables.

Sera el encargado de dotar de personal para eiofiamiento del Consejo

Cooperativo Nacional y de la Direccion NacionalGtmperativas.

El Ministerio actia como organismo a través de leed2ion Nacional de
Cooperativas quien es el encargado de realizardosites para la aprobacion y
registro de las organizaciones cooperativas; E=sliza y asesora; aprueba sus

planes de trabajo, y vigila por el cumplimientoaéey y su reglamento.

En el caso de la Cooperativa todas las reformasenmentos, planes de trabajo
son entregados al Ministerio de Inclusion Econdérgi&ocial la cual se encarga
de aprobar o negar, a través de la Direccién Natia Cooperativas.

La Cooperativa se encuentra bajo el control desemtganismos quienes son los
encargados de regular el funcionamiento asi cotadleser su cumplimiento en

cuanto a leyes y reglamentos se refiere y denestéera cumplan con su objetivo

planteado entregando al socio un buen servicia gpde a la Comunidad.
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I i
Q Consejo Cooperativo Nacional

Es el organismo oficial encargado de la investigaotoordinacion, planificacion
y fomento de la actividad cooperativa en el paideyla aprobacion de los

programas de educacion.

La Cooperativa esta bajo el control del Consejopécativo Nacional ya que este
es el encargado de promover el desarrollo, esebpetiticas y lineas de accion
asi como entregar las reformas legales necesarasgb desenvolvimiento del

sistema cooperativo.

s_m Servicio de Rentas Internas es una entidad técnica y autbnoma que tiene
la responsabilidad de recaudar los tributos interestablecidos por la Ley
mediante la aplicacion de la normativa vigentefigalidad es la de consolidar la
cultura tributaria en el pais a efectos de increarersostenidamente el

cumplimiento de las obligaciones tributarias patede los contribuyentes.

En razon de que este organismo es el encargadecaedar los tributos la

Cooperativa debe rendir cuentas de acuerdo a lesfablece la Ley de Régimen
Tributario Interno y cumplir con sus obligacioneieanpo evitandose sanciones

gue pueden ocasionar multas y desprestigio depttasdCooperativas.

La Cooperativa no es considerada Contribuyentedisipy cumple con los pagos

de Impuestos a la Renta, Impuesto al Valor AgregRetencion en la Fuente.

% : . . .
=== |nstituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Es una entidad publica descentralizada, con aut@nopme tiene por objeto la
prestacion del Seguro General Obligatorio en todteritorio nacional, cuya
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organizacion y funcionamiento se fundamenta enplirscipios de solidaridad,
obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiensigsidiariedad y suficiencia.

La mision que tiene el Instituto Ecuatoriano deuBigigd Social es el de proteger
a la poblacion urbana y rural, con relacién de ddpecia y sin ella, contra
contingencias de enfermedad, maternidad, riesgbstrdbajo, discapacidad,

cesantia, invalidez, vejez y muerte, en los térsgue consagra la Ley.

La Cooperativa cumple con lo que establece estn@mgo a través de la Ley de
Seguridad Social, en la cual expresa las obligasigue debe cumplir a favor de
los empleados entre los que se encuentran el pagandaporte individual y
patronal obligatorios, de fondos de reserva, asiocel pago de préstamos que
acceden los empleados como quirografarios e higote; de esta manera puede
hacer uso de este servicio social cuando el empleatkcesite.

En lo que se refiere a las obligaciones la Instiupaga el 9,35% como aporte

individual y el 11,15% como aporte patronal.

Defensoria del Pueblo.

La Defensoria del Pueblo, con jurisdiccion nacipeal una institucién que fue

creada para observar la calidad de los serviciosp@ver o patrocinar el Habeas
Corpus y la accion de amparo de las personas quegloeran y a peticion de

parte, patrocinar el Habeas Data; defender la wvhsela de los derechos

fundamentales que la Constitucién garantiza y ejdes demas atribuciones que
le asigne la ley.

El Defensor del Pueblo puede emitir censura pulgiicaontra de los responsables
materiales o intelectuales de actos o comportangsecbntrarios a los derechos

humanos; asi como pronunciamientos publicos enclsos sometidos a su
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consideracion, con criterios que pasan a constituitrina para la defensa de los

derechos humanos.

Entre sus funciones se encuentran:

Orientar a los ciudadanos sobre la forma de coemoesj sus derechos
Recibir las quejas de las personas cuando sushdsreon vulnerados.

Vigilar del debido proceso.

A

Apoyar las soluciones pacificas.

1.1.2. Objetivos de la Empresa.

Trabajar en beneficio social, a través de una esapmeanejada en coman y
formada con la aportacion econdmica, intelectuabyal de sus miembros.

. Promover la integracion a la cooperativa de un mauymero de personas a

efectos de la prestacion de los servicios de t#ucgn.

. Proporcionar una adecuada educacion cooperata/isisocios.

. Promover el desarrollo socio — econdmico de susiadas y asociados, la
equidad de género y la promocion de la comunidamtliante la prestacion

de servicios de caracter financiero y complememntari

. Promover su relacion y/o integracion con otrasdadliés nacionales e
internacionales de la misma linea o de integrad&lrsistema cooperativo,
en procura de mantener convenios de cooperaciéncquogibuyan al

fortalecimiento de la Institucion y del Cooperativio;

. Procurar la creacion de servicios adicionales dswmo en beneficio de sus

asociados.
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. Obtener fuentes de financiamiento interno y extgrai@ el desarrollo de la

institucion.

. Constituirse en una fuente de crédito formal e irngude para el desarrollo

de la microempresa.

1.2. LA EMPRESA.

“Es un organismo social integrado por elementosamas, técnicos y materiales cuyo objetivo naturpfigcipal es la
obtencién de utilidades, o bien, la prestacién elgisios a la comunidad, coordinados por un adimadsr que toma
decisiones en forma oportuna para la consecucidlosdebjetivos para los que fueron creadas. Pampliucon este
objetivo la empresa combina naturaleza y capttal.”

! http://es.wikipedia.org/wiki/Empresa
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CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS

SEGUN EL SECTOR AL
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Comgpuestc por  aportes  da
Capital socios, excepto con eraditos o
industria
1 o mas socios con ilimitada
Socios responsabilidad v otro (z)
llamados socios comanditarios
con limitada responsabilidad
Nombre de un socio o de varios
Razon Social <9 acompafiade dz la  palabra
"compafiia en comandita”.
Comgpuestc por  aportes  da
Capital s0C10s.
Pazo dzl 30% de capital suserito
Socios { 2 o mas personas.
Nombre de socios o de uno
acompafiade dz la palabra "y
Fazon Social compafita”.
Aportes de socios, responden
inicaments por sus accionss, g2
acverdo a scritura gz
Capital constitueion
Socios {1 o mis parsonas.
{Bajn denominacion objztiva v sz
Razdn Bocial Lafiad= CA O2A

Formado por aporte del Estado v
Empresa Privada.

{ Capital

Formado por aporte de socios no
inferior al fijade por la
Capital Spperintencia éz2 Compafiiaz
Socios '[3 o mis parsonas.
Bajo dznominacidn ohjetiva v s
Razdn Bocial | aflade "Compafiia Limitada"
3= dividira en acciones con valor
nominal igual, s= debe tener
aportade la décima parte del
Capital capital social.
Formado por nombrz dz vno o
mis socios  acompafiado  da
Fazdn Social "Compafiia en Comandita".



Por lo tanto la Cooperativa se clasifica en las @afitas de Responsabilidad
Limitada que se conforma con tres 0 mas personagj capital formado por los

certificados de aportacion de los socios.

1.2.1. Resefa Historica.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “LUZ DEL VALLECia. Ltda. ubicada en
el Valle de los Chillos nace por iniciativa de brjddores y forjadoras de la zona
como son: artesanos, comerciantes, mujeres empul@made microempresarios,
comerciantes informales, propietarios de pequefegocios, productores
agropecuarios, transportistas menores, profesip@atesanales, quienes con una
problematica socio econdémica carente de una entiisi@mhciera que ofrezca
facilidades y oportunidades de la superacion sapagr a efecto de conformar
esta entidad, a fin de que contraste el sistemeabiany financiero tradicionales,
que limitan el acceso a la obtencion de los avédftor el alto costo de los
intereses, garantias exigentes, falta de coherastida dotacion de créditos,

tramites burocraticos.

Con el liderazgo del Sr. Julio Gualotuiia y la déaigde los socios fundadores

reunen el siguiente capital:
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Cuadro N° 1

Aportacion de capital de los accionistas fundadores

N° APELLIDOS Y NOMBRES APORTACION

1 | Efrain Olmedo Ayala JAcome $ 2.000}00

2 | José Paucar Gualotuiia $ 2.000,0q

3 | Luis Alberto Moromenacho Quishpe $ 002,00

4 | Eliseo Llumiguinga Llumiquinga $ 20000

5 | Edison Xavier Sarmiento Barros. $ 0R,00

6 | Pedro Manuel Llumiquinga Pillajo. $ .0@0,00

7 | Pedro Gonzalo Suntaxi Paucar. $ 201D

8 | Alex Patricio Chantalvay Parrefio $ 00R,00

9 | Fidel Albino Serrano Siguencia $ D00
10| José Julio Gualotufia Lema $ 5.000,00
11 | Maria Rosario Llumiguinga Banda. $ 00®,00
12 | Eva Carolyn Cruz Vaca $ 2.000,04
13| Veronica del Carmen Paucar Moromenacho. $ 2.000,00
14| Elba Susana Morales Martinez. $ 200
15| Carlos Olmedo Gualotufia Lema $ 2004,
16 | Maria Gladys Puente Flores. $ 2.0DQ,0
17| Teresa de Jesus Bricefia Camacho. $ 00020

TOTAL DE APORTACIONES $ 37.000,00

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito "Luz dell&aCia. Ltda.
Realizado por: Andrea Aguirre F.

Al reunir este capital se adquieren los equipos uelrtes de oficina, equipo

informético, suministros de oficina, etc. asi coserealizaron colocaciones a
tiempo a fin de poder empezar con las operaciopasa que un miércoles 4 de
septiembre del 2002 empiece a funcionar la priroécena ubicada en Sangolqui
en la Av. General Enriquez vy Calle Pichincha, ratgipio fueron 3 empleados

los que laboraban en la Cooperativa actualmenjgusge observar el desarrollo y
crecimiento a través de estos 6 afos, gracias edntee a los Consejos de
Administracion y Vigilancia que han estado de tuosque han emitido politicas

y estrategias que han permitido crecer, Hoy cuentam 21 personas quienes
desarrollan sus funciones en un edificio mas amgls cuales no escatiman
recursos a fin de ofrecer calidad a los sociomifana que se ha convertido en la
Matriz y cuentan con 8 agencias situadas en distipartes del Valle de los

Chillos.
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1.2.2. Organigramas.

“Las organizaciones son entes complejos que regpuien ordenamiento jerarquico que especifique iaifun que cada
uno debe ejecutar. Por ello la funcionalidad da,é&stae en la buena estructuracion del organigraincaal indica la linea
de autoridad y responsabilidad, asi como tambiéncémales de comunicacion y supervisién que acdptudiversas
partes de un componente organizaciofal.”

1.2.2.1 Organigrama Estructural.

El organigrama estructural constituye la expredi@jo forma de documento de la
estructura de una organizacion, poniendo de matofiel acoplamiento entre las

diversas areas.

LUZ DEL VALLE Cia Ltda
COOFERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL (ACTUAL)
2008

GERENCIA GENERAL

——
SECRETARIA
GENERAL
SUBGERENCIA
GENERAL
]
ADMIN DE
SISTEMAS
[ |
CREDITO OPERACIONES FINANCIERC
1
<
OFICIAL DE CAJAS INVERSIONES | | CONTADOR
— CREDITC 1 GENERAL —
ATENCION AL
SOCIC SERVICIOS Y
OFICIAL DE MANTENIMIENTC [ ASISTENTE
— CREDITC 2 FINANCIERC [—
TESORERO
AUX DE
CONTABILIAD
FUENTE COOF LUZ DEL VALLE Cia Ltda

REALIZADG COOF LUZ DEL VALLE Cia Ltda

2 http://es.wikipedia.org/wiki/Empresa
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LUZ DEL VALLE Cia. Ltda.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL (PROPUESTO)

2008

Asamblea General

FUENTE: COOP. LUZ DEL VALLE Cia. Ltda.
REALIZADO : COOP. LUZ DEL VALLE Cia. Ltda.
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de Socios.
GERENTE
GENERAL

SECRETARIA GENERAL

SUBGERENTE

GENERAL
RECURSOS ADMINISTRACION| < MARKETING Y
OPERACIONES CREDITO FINANCIERO ) T AREA LEGAL
Y COBRANZAS HUMANOS DE SISTEMAS PUBLICIDAD
Cajas Atencion al Inversiones SCWIICI? Y Oficiales de Crédito) Contabilidad Tesoreria.
Cliente Mantenimiento. y Cobranzas.




1.2.2.2 Organigrama Funcional.

Son los que incluyen las funciones principales topree asignada cada
area, ademas de las unidades y sus interrelaciésts. tipo de
organigrama es de gran utilidad para capacitae@omal y presentar a

la organizacion en forma general.
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LUZ DEL VALLE Cia. Ltda.
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITQ
ORGANIGRAMA FUNCIONAL (PROPUESTO)
2008

ASAMBLEA GENERAL DE SOCIOf

Rl Reformar el estatuto
4 Aprobar el Plan de Trabajo
Autorizar adquisicion de bienes ¢ inmuebles

GERENTE GENERAL

“ alaC

% Controlar desarrollar supervisar y evaluar a la
Administracién

% Elaborar y cjecutar el plan de trabajc

% Aprobar el otorgamiento de créditc

SECRETARIA GENERAT

< Certificar con su firma las actas de sesiones
% Llevar el archivo ordenado y puntual

[+ Dar informacion verbal a los socios

[+ Convocar oportunamente a sesiones

v
UBGERENTE GENERAL
% Coordinar funciones con el Gerente
% Participar en plancacion estratégica y operativa
anual
% Realizar pro forma presupucstaria
OPERACIONES CREDITOY COBRANZAT TFINANCIERC RECURSOS HUMANOY SISTEMAS AREA LEGAL
IBrindar un servicio a usuarios 4 Planificar organizar controlar y Planificar organizar controlat Mantenimiento del Sistema y dd » )
ravés  de  los productos Planificar organizar controlar supervisar el Area  dq y supervisar I administracién [ [ base de datos asi como 1| | Realizar tramites legales de Plancar y cjecutar promociones y
lfinancicros supervisar  lo  referente 4 Contabilidad y Tesoreric de los recursos humanos administracion de los equipos cobrc publicidad de la Cooperative
crditos.

IS ATENCION AL CLIENTE INVERSIONES SERVICIO ¥ ASESORES DE CREDITO ;
CAJAS MANTENIMIENTC FOBRANZA CONTABILIDAD TESORERIA
Cuadres diarios de caj % Atencion amable al
& Cuadres diarios de aja ERSe & Administrar y custodia 4 Atender y recibir documentc % Realizar los balances ¢ + Custodia y control de
¢ Atender a socios en entrega Lo s o % Arrcglo v limpicza d a socios que acceden a crédito: informes financicros & fondos
de retiros y recepcion de <&+ Brindar informacién de adecuadamente o P 4 Elaborar informes de créditos N
e retiros y recepeion de dar Informacion d¢ e o oficinas Hlabors gerencia “ Cuadrar caja diariamente
depésitos todos los servicios que sc valores en efectivo y Realizar  trémite: n
positos e “+ Mensajeria * calizar  rimites Iaborar roles de pagc segiin hoja de
4 Ot eréditos con cheque: ofrecc fiduciarios Yy de cobranzac e
* Otorgar créditos con chequer & Recibir requisi 4 Elaborar conciliaciones resumen
v en efective < Recibir requisitos para bancarias & Desembolsos do créditor
ingreso de nuevos socios| ancarias # Desembolsos de créditos

FUENTE COOF LUZ DEL VALLE Ciz Ltda
REALIZADC Ing Andrea Aguirre
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1.2.2.3 Organigrama Personal

Son los que incluyen el numero de empleados, dnacios de cada
area, ademas de las unidades y sus interrelaciésts. tipo de
organigrama es de gran utilidad para conocer elendie empleados

y funcionarios que existen en la empresa.
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LUZ DEL VALLE Cia. Ltda.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
ORGANIGRAMA DE PERSONAL (PROPUESTO)

2008

Asamblea General
de Socios

GERENTE GENERAT

1 GERENTE
1 SECRETARIA

SUBGERENTE GENERAL

1 SUBGERENTE

OPERACIONES

1 Jefe de Operaciones

DITO 3 T -
COBRANZAS FINANCIERO RECURSOS HUMANOS SISTEMAS AREA LEGAI MARKETING Y
A PUBLICIDAD
| Jefe de Credito y 1 Jeft | Jofe Financioro T Jefe de Recursos TTefe de Sistemas TDoctor Abogado TTefe de Marketing y
o Cobrumns Humanos I Asistente 1 Asistente Publicidad

[ 1

ATENCION AL SERVICIO Y CONTABILIDAD
< RSIONE OFIC DE CREDITO
CAIAS NN INVERSIONES M Y 0 TESORERIA

“ajeror Ofic 2 Oficiales de créditc 1 Contadora I
2 Cajerc: 1 Oficial 1 Offcial 1 Ausiliar de Servicios | |3 oficial do 2 Asistentes | Tesorerc

FUENTE COOP LUZ DEL VALLE Cia Ltda
REALIZADC COOP LUZ DEL VALLE Cia Ltda
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CAPITULO 2.

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.

El Direccionamiento Estratégico se fundamenta epbi@ncion de un criterio
comun en la empresa, que permita unificar criteyigrosperar, a su vez que
permite aprovechar las oportunidades futuras apms®en el razonamiento y la

experiencia.

2.1. MISION.

Define el negocio al que se dedica la organizada@necesidades que cubren con sus productosigissy el mercado en
el cual se desarrolla la empresa y la imagen midicla empresa u organizacfon.

“Trabajar continuamente comprometidos en mejoradesarrollo integral de la comunidad otorgandola c
excelencia crédito, captando y garantizando susses, prestandole servicios financieros soc@desagilidad,
oportunidad y atencion personalizada mantenien@straiimagen de confianza, experiencia, solideguasedo
la rentabilidad y solvencia instituciondl”.

2.2. VISION.

Define y describe la situacion futura que deseartEnempresa, el propoésito de la visién es guei@mtrolar y alentar a la
organizacion en su conjunto para alcanzar el estasieable de la organizacion.

VISION 2012
“LUZ DEL VALLE, sera la mejor Cooperativa de AhoryoCrédito de la provincia de Pichincha a través d
desarrollo continuo de soluciones oportunas y coéith@es contando con calidad de atencion y seryici
manteniendo con excelencia la confianza de susaaks.®

T http://www.webandmacros.com

4 Planificacion Estratégica de la Cooperativa “Lek \dalle” Cia. Ltda., pag. 47
® www.gestiopolis.com

® Ibid, pag. 47
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2.3 OBJETIVOS ESTRATEGICOS.

. Perspectiva Financiera.

Fortalecer el patrimonio institucional para ampéaportafolio de productos
y servicios con el fin de proporcionar al socioiopes de financiamiento
con menor tiempo de respuesta a fin de garantizanceemento de la
demanda de crédito para actividades productivas godsumo evitando el

aumento del indice de morosidad en los proxima#o2.a

. Perspectiva del Cliente.
Configurar hacia el afio 2010 en base al sistemaeleadotecnia y de
Gestidon de socios una estrategia competitiva utstihal que maximice los
esfuerzos informativos y promocionales.

. Perspectiva Interna.
Actualizar la normatividad operacional.- reglamengamanuales, en base a
los requerimientos de las entidades de controt@®io los procedimientos
establecidos; para implementar progresivamenteisiansa de gestion de

calidad con el fin de mejorar el control, la efeickad de la organizacion y la

gestion de riesgo en los proximos 3 afos.
. Perspectiva de Crecimiento y Aprendizaje.
Eje: Gestion del Talento Humano.
Implementar un Sistema de Gestion del Talento Hemesforzando

prioritariamente la profesionalizacion, capacitacy) motivacion para el

mejoramiento continuo de las competencias hastaeeP010.
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. Perspectiva de Crecimiento y Aprendizaje.

Eje: Tecnologia.

Desarrollar al 2011 un Sistema de Informacion Caatrpara la toma de
decisiones optimizando el Sistema Informético dcteanstruyendo
aplicativos que permitan a los asociados mayorsac@poyo y agilidad.

. Perspectiva de Crecimiento y Aprendizaje

Eje: Estrategia.

Ejecutar en los préximos 4 afios el Plan Estratéggiocomo desplegar
eficientemente un Plan Operativo a los diferentesles de la Cooperativa
como la base del Desarrollo Organizacional y lanupacion de alianzas

locales e internacionales.

2.4. POLITICAS.

Politicas de Servicio.

» Ser cortés y amable con el socio.

* Responder cortésmente los saludos de los socios.

» Prestar toda la atencién a los socios cuando esadilguna consulta.

» Utilizar correctamente el uniforme proporcionadouydar de la
apariencia.

» Dar lainformacion necesaria al socio de acuatdnanual de servicio.

» Utilizar adecuadamente las herramientas de traleajpputador, internet,
teléfono).

* Mantener sigilo en la informacion al socio.
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Politicas sobre aperturas de cuentas de ahorros.

* El nimero de la cartola sera ingresada en la ré@aeat momento de la
apertura.

» El cajero sera el responsable de hacer firmarraleaa cada socio, cada
vez que emita una.

* La persona de atencién al socio sera responsabéither los documentos
de apertura, registrar la firma en la ficha deeasgry del archivo de estos
documentos.

* Las cuentas con firmas conjuntas se ingresar&rstgima con la letra y;
y marcar las libretas con el sello de firmas cotgsn

* Se debera llenar todos los campos existentesssiedna para la apertura

de una cuenta.

Politicas de depadsitos.

» Los depositos de los socios se los realizara oreoge en las ventanillas
y en papeletas autorizadas.

* Los depdsitos podra realizarlo cualquier persona.

» Deberan estar marcados en las libretas.

* En caso de realizar un depdsito sin libreta deberéitir un recibo del
sistema.

» Los depdsitos en cheques seran efectivizados e@roalias laborables

» Los depdsitos con cheques de nuestra instituciélygiera sea la Agencia
que lo haya emitido seran registrados en efectivo.

» Los depdsitos con cheques internacionales serativifados en 25 dias
laborables.

* Todo cheque depositado por el socio debera sesadwiy endosado al

momento de recibirlo.
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* Los billetes falsos que sean entregados en védlat@oirr los socios seran
sellados con la palabra FALSO en letras grandgfhlés y devueltas al
socio.

* Todo depdsito superior a 5.000,00 dolares eniefead cheques debera
firmar una hoja de licitud de fondos.

» Los depdsitos en ahorros durante las promocionsgndm bloqueados.

* En caso de no existir sistema, solo se recibigosltos y se elaborara
doble papeleta con el debido sello y sumilla dé¢troa se registrara el
namero de papeleta ingresada al sistema y se swigh&peste nimero en

el duplicado.

Politicas de Retiros.

» El socio deberéa presentar la cédula de identiddmtgta de ahorros

» Los retiros podran ser realizados por tercerosnmmie y cuando sean
mayores de edad con autorizacion del socio.

* En caso de retiros con autorizacion debera dastaado por el socio en el
anverso y presentar las cédulas del socio y derkbpa que retira.

« El retiro que realice una persona analfabeta rdelser puesta la huella
en presencia del cajero.

» La papeleta de retiro de ahorros sera la autoripadda Cooperativa y
debera estar correctamente llenada.

* No se permitirdn tachones ni borrones en las pisetie retiro.

* Se debera verificar que en la papeleta de retila libreta coincida el
namero de socio, nombres y apellidos y las firmas.

» Los socios podran realizar los retiros en la matren las agencias.

» Todos los retiros superiores a 2.000,00 délaresrdaliener un autorizado
del jefe de operaciones en la Matriz o del jefé&dencia u operadores en
las Agencias.

» Los retiros en cheques seran emitidos por la Tdsore
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Politicas de Plazo Fijo.

Todo depdsito a plazo fijo seré ingresado en efecti

Deberd tener dos firmas de responsabilidad y sellm una firma
correspondera a la persona que emite la pdlizaotrdade cualquier firma
autorizada.

Los depdsitos tendran una secuencia numérica asuend

El monto minimo para un plazo fijo sera de 200,06/ues

El plazo minimo para plazo fijo sera de 30 dias

Todo ingreso por depdsitos a plazo fijo y pagantkereses en efectivo se
realizara directamente por caja.

Las tasas de interés aplicables a los depdsittazagfijos seran enviadas
por el jefe operativo de manera quincenal al JefAgencia.

Las tasas superiores a las establecidas deberautseizadas por el jefe
de operaciones, la Subgerencia o la Gerencia.

Todo ingreso superior a 5.000,00 dolares deberatieseada la licitud de
fondos.

Todo plazo fijo serd cancelado con débito a la zude ahorros, en caso

de no ser socio sera cancelado en cheque.

Politicas Generales de Crédito.

La tasa de interés dependera de la calificacioriedgo interna que sera
“a’o “b”

Los primeros créditos tendran una calificacion“tde

A un socio que se ha retrasado més de 15 diasgenaakcuota de su
crédito anterior no se incrementara el monto pbesayaiente.

El Consejo de Administracién y Directivos estardinculados a las

operaciones de crédito excepto a los créditos aitons.

Las aprobaciones de montos mayores debera corgkeiméorme de todos

los niveles anteriores. Excepto de gerencia.
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Politicas de Cobros.

« Por los pagos que se realicen se entregara obimaente un
comprobante de pago

» Los pagos de crédito con débitos de la cuentaghizaran directamente
los asesores de crédito.

* Toda papeleta de pago debera ser sumillada y aellad

* Los cajeros no podran realizar modificacion a &das de amortizacion

superiores a 2,00 ddlares.

Politicas de Remesas.

* Losenvios de remesas se los realizara UnicarearigeMatriz.

» Los pagos de remesas se los realizara en la Madnizlas Agencias.

» Para el pago el cajero deberan solicitar ceduldetgidad.

» El personal esta obligado a guardar absoluta raseobre los dineros
recibidos o entregados al socio.

* Los pagos y cobros de remesas se los realizaramgigbas autorizadas
por MONEY GRAM, debidamente llenadas.

* Todo envid o pago superior a 2.000,00 délares ddivenar una licitud de
fondos.

* ElI monto maximo de envi6 sera de 2.000,00 dblaxeso a Colombia
gue es de 500,00 ddlares.

* Todos los envios de Money Gram se realizaran adrde la Tesoreria.
Politicas de Control Interno.
» Los cuadres de cajas seran entregados al finddéizarnada de trabajo y

deberan contener la firma del cajero, y de lagmersresponsable de

Tesoreria.
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 Todo faltante o sobrante deberd ser registradoabtermhente por el
responsable de Tesoreria.

* No se mantendran dineros superiores a 3.000,00ed0ém las cajas, los
excedentes seran enviados a la caja fuerte

* No se mantendran dineros superiores a 15.000,@0ed6én la caja fuerte
de matriz, de 10.000,00 délares en agencias y Xuedentes seran
enviados al banco

 La caja fuerte debera permanecer cerrada y core,clssra abierta
anicamente para guardar o entregar efectivo.

» El responsable de la caja fuerte sera la Tesotéapersona responsable
de la Tesoreria en cada Agencia.

» Las personas encargadas de Tesoreria deberan emarads resumenes
de caja cada 3 meses.

 La persona encargada de Tesoreria sera la respmndabmantener
cheques firmados suficientes para suplir las ndadss operativas de
cada oficina.

» El Jefe de Operaciones realizara un arqueo desoaaesivo de manera
trimestral en matriz y agencias.

» Los documentos de soporte de las transaccionesarpa@r entregados
Unicamente a los socios mediante una solicitudeporito autorizada por

el jefe de operaciones.

2.5. ESTRATEGIAS.

Estrategia de Fortalecimiento

Mejorar continuamente la prestacion agil y oportdaeaproductos y servicios
financieros frente a los competidores en base reciagte y trato personalizado,
con posibilidades de crecer hasta expandir loslesvactuales de ingreso vy

dominar en el mercado de la Provincia de Pichincha.
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Estrategia de Ventaja Competitiva.

Crear productos y servicios con cualidades distastiimportantes para el

asociado y que le permitan diferenciarse de la ebemgia.

Estrategia de Crecimiento.

Incrementar el nivel de ingresos de los productosesvicios financieros en

mercados actuales influyendo en los competidoresrpajorar continuamente.

Estrategia de Competitividad.

Ser reconocida por los competidores como un prestedn posibilidades de

crecer hasta dominar en el mercado.

2.6. PRINCIPIOS Y VALORES.

Principios:

» Libertad de asociacién y retiro voluntario de los scios.

Apertura para que cualquier individuo que cumpda s requisitos se

asocie.

* Fomento de la Educacion.

El Cooperativismo siempre estd encaminado al mejento de la

educacion y cultura.
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Administracion Democratica.

Todos los socios tienen derecho a un voto y pateeelegir a las

autoridades.

Distribucion de rendimientos.

Seran en proporcién a la participacion de lososoci

Participacion en la integracion cooperativa.

Participacion activa de socios a fin de integsarlo

Valores:

Responsabilidad.

Para actuar todos dentro de un marco de seripdatialidad y responder

a las obligaciones para con la sociedad.

Respeto.

Para que se practique un trato y una comunicati@era y oportuna.

Honestidad.

En los actos institucionales para fomentar lasparencia, la justifica y

ecuanimidad.
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Integracion.

Para construir y practicar relaciones fraternallese comparferos y con

toda institucion que apoye el desarrollo del sendmo.

Confianza.

Generando un ambiente cordial para la atencionapa del socio.

Creatividad.

Desarrollando continuamente soluciones oportunaampetitivas acordes

a las necesidades del mercado de la Cooperativa.

43



CAPITULO 3

ANALISIS SITUACIONAL.

3.1. ANALISIS INTERNO DE LAS AREAS A AUDITAR.

Los elementos internos que se deben analizar @urehtanalisis FODA
corresponden a las fortalezas y debilidades quetiesen respecto a la
disponibilidad de recursos de capital, personalivas, calidad de producto,

estructura interna y de mercado entre otros.

El analisis interno, permite fijar las fortalezaslgbilidades de la organizacion,
realizando un estudio que permite conocer la cadtidcalidad de los recursos y

procesos con que cuenta el ente.

Las decisiones que los administradores toman ecioel con los recursos,
capacidades y aptitudes centrales tienen una mdlaesignificativa sobre las
posibilidades de una empresa para desarrollar jasnt@mpetitivas y obtener

rendimientos superiores al promedio.

3.1.1. Crédito y Cobranzas.

Area de Crédito

Los recursos otorgados por crédito a los sociosad@ooperativa, pueden ser
utilizados en actividades microempresariales, deswmo, vivienda, entre otras;
siempre y cuando estas actividades no sean endadamsioan la ley y peor aln con
la moral publica.
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Proceso para Créditos.

= Para cualquier operacion crediticia los instrumenjoe formalice la
misma empieza con la presentacion de la solicimi@grddito y toda la
documentacion que respalde la veracidad de lanr#oion la cual
conformara la carpeta de crédito del socio.

= La carpeta de crédito estara sujeta al analisaiffoacion por parte del
analista de crédito quien emitira los resultadastppes o negativos mas
Su respectiva opinién técnica sobre la aprobacidegacion de crédito.

= En base a la opinién técnica del analista de ardditespectivo 6érgano
regulador de la aprobacion de la operacion readligarpropio analisis y

emitird su opinidn con respecto final sea estetiposd negativo.

Clasificacion de la Cartera:

Dentro de las Instituciones de micro finanzas teygewarios tipos de crédito para

de esta forma poder servir de mejor manera lassitsmbes del socio:

Cuadro No. 2: Tipos de crédito.

(Origen de fondos) Clasificacion de la
Cartera
Ingresos de negocios propios (informales) Microersas
Ingresos de empleo fijo. Consumo
Ingresos de negocios (personas juridicas) Comercial
Construccion, adquisicion de vivienda Vivienda

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito "Luz dell®” Cia. Ltda.
Realizado por: Cooperativa de Ahorro y CréditoZ'del Valle". Cia. Ltda.
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Crédito de Consumo- son los otorgados por las instituciones condadaa
personas naturales asalariadas y/o rentistasgeggart por destino la adquisicion
de bienes de consumo o0 pago de servicio, que setizangeneralmente por

cuotas periodicas.

Crédito de Microempresa- es el crédito no superior a 18.000,00 dolares
concedido a un prestatario, sea una empresa codgtitomo persona natural o
juridica con un nivel de ventas inferior a 100,@0ades, un trabajador por cuenta
propia o0 un grupo de prestatarios con garantialaidi, destinado a financiar
actividades de pequefia escala, de produccion, catizacion o servicios.

Crédito de Vivienda- Son los créditos otorgados a personas naturales.
Orientados a disminuir el problema habitacionasyekunico tipo de crédito que
se califica segun el destino de los fondos.

Crédito Comercial.- son los créditos orientados a impulsar el de#arrde
actividades de comercio y se los caracteriza poelevados montos de dinero y
son destinados a financiar la compra de produchsfnales o importador y la

adquisicion de bienes, locales comerciales parardsiar alguna actividad

Tipos de Garantia- A continuacion detallaremos los tipos de gassntjue usa la
Cooperativa:

Garantia Personal.-Es la mas conocida y utilizada consiste en prasema o
dos personas que garanticen el buen pago de ladesidecir, se convierte en un
deudor solidario ya que si el deudor principal nmple con los pagos los cobros
inmediatamente se los realizara el garante.

En la Cooperativa se tiene algunas consideracicores:

o Tener edad entre 18 y 60 afios.
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Tener calificacion A, maxima B con justificacion erhistoérico
pasado un afio y C en el histérico pasado 2 aficergnal de
riesgos.

No ser garante de otra persona en la Cooperativa.

El garante no debe tener relacién de dependennialodeudor
titular.

El garante no debe tener relacién directa con elidbo del

deudor.

El garante debe tener capacidad patrimonial y tarade
crédito.

Garantia Hipotecaria.-es una garantia de tipo real, en la que la ojerac

crediticia es respaldada con un bien inmueble éamtrque podemos mencionatr:

O O O o

Casas.
Terrenos.
Solares.
Departamentos.

Sobre renovaciones.-se concede la renovacion o ampliacion de los toedi

cuando los socios hayan cancelado de manera puatu@D% del crédito

inicialmente concedido.

Como se consideran nuevos créditos se deberéaohcieva solicitud de crédito.

Montos.- La Cooperativa entrega al momento créditos indalels e

institucionales en los siguientes montos:

o

Primer crédito entre 20,00 ddlares y 2.000,00 rdéla
dependiendo del destino, analisis y evaluacioraagéracion.
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0 Incremento progresivo hasta 4.500,00 délares erecbst
relaciéon con movimiento de la cuenta y O dias deamo

Plazos- los plazos se consideraran de acuerdo al tipmpdeacion, el destino del

crédito, el flujo de efectivo del cliente.

Cuadro No. 3: Destino y plazo de créditos.

DESTINO DEL CREDITO PLAZO OBJETO
Duracion del

10 meses afo escolar.

Educativos

En montos
cortos para
mayor rotacion

Consumo 24 meses del dinero.

Montos altos d¢:
crédito que no
generan

Bienes muebles 36 meses. ingresos.

Montos
elevados que
necesitan de
largos plazos
para pequefias
60 meses cuotas.

Bienes inmuebles.

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito "Luz dell&aCia. Ltda.
Realizado por: Cooperativa de Ahorro y Crédito "det Valle". Cia. Ltda.

Tasas de interés.La tasa vigente se calculara de acuerdo a la si@po del
Banco Central el mismo que fija las tasas maxinzss dque no podran ser

superadas en ningun caso.

La Cooperativa ofrece los siguientes productos:
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Acceso a Créditos

Quirografario normal.

* Monto maximo 6.000,00 délares (Primer crédito hass@0,00 dolares)
* Dos garantes.

* Interés de acuerdo al mercado.

* Plazo hasta 36 meses.

* Encaje del 25% (4 x 1)

» Destinos: comerciales, vivienda y consumo.

Crédito oportuno.

* Monto méaximo 1.000,00 ddlares.
* Un garante.

* Interés de acuerdo al mercado.

* Plazo hasta 10 meses.

* Encaje del 25% (4 x 1)

» Destinos: comerciales, vivienda y consumo.

Automaticos o emergentes.

. Monto méaximo 90% del saldo de ahorros o 80% deindd DPF.

. Sin garante.

. Interés de acuerdo al mercado.

. Plazo hasta 10 meses.

. Encaje: sobre depdésitos a la vista, sobre DPF 10P% ().
. Destinos: comerciales, vivienda y consumo.

. Desembolso inmediato.
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Especiales.

¢ Monto méaximo 10.000,00 ddlares.

* Un garante méas documentos.

» Interés de acuerdo al mercado.

* Plazos hasta 3 meses.

* Encaje: 2 mes (8 x 1), 3 meses (7 x 1), 4 meserdl}6
e Destinos: microempresas.

e Se aprueban en 48 horas.

Tarjetas de compras solucion.

* Cupo maximo 600,00 ddlares.

* Un garante.

* Interés de acuerdo al mercado.

* Plazos hasta 12 meses.

» Destino: consumo.

* Entrega de tarjeta en 8 dias laborables.
» Compras a precio de contado.

* Sin intereses hasta 40 dias.

Hipotecario.

* Monto méaximo 18.000,00 ddlares.

» Garantia: hipoteca a favor de la Cooperativa.
» Interés de acuerdo al mercado.

* Plazo hasta 60 meses.

* Encaje del 16.67% (6 x 1).

e Destinos: comerciales, vivienda y consumo.

e Se aprueban en 45 dias.
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Prendario.

* Monto maximo 12.000,00 délares.

» Garantia: Prenda sobre bien mueble a favor de ¢p&ativa, por el 125%
del crédito.

* Interés de acuerdo al mercado.

* Plazo hasta 48 meses.

* Encaje del 16.67% (6 x 1).

* Destinos: consumo y microcrédito.

e Se aprueban en 30 dias.
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Documentos para acceder a créditos

Cuadro No. 4: Requisitos para créditos.

REQUISITOS CONSUMO | MICROEMPRESA VIVIENDA

Solicitud de Crédito. X X X
Certificado de asistencia a charla

informativa. X X X
Copia de cédula de identidad. X X X
Certificado de trabajo. X X X
Rol de pagos. X X X
Copia de la matricula del vehiculo

(si lo tiene) X X X
Copia de carta del impuesto predigl

de casa o terreno (si lo tiene) X X X
Copia de legalizacion de propiedad. X
Carta de agua, luz o teléfono. X X X
Jubilado 0 Montepio. X X X
Pensiones. X X X
Copia del RUC. X X X
Alquiler de propiedades. X X X
Honorarios profesionales. X X X
Ingreso por comisiones. X X X

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito "Luz dell&aCia. Ltda.

Realizado por: Cooperativa de Ahorro y Crédito "det Valle". Cia. Ltda.
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Andlisis del Crédito.- Dentro del analisis que se realiza para lositwgdsta el
analisis cuantitativo (capacidad, Capital) y ell¢atvo (caracter, condiciones,

colateral).

Responsables.Los responsables del proceso esta a cargo dedadlde Crédito
representada por el respectivo Jefe de la UnidddsyAnalistas de Crédito

designados para esta unidad los que deben estaniteaios.

El Area de Crédito esta integrado por 3 empleagigs tienen los siguientes

cargos:

a. Jefe de Crédito y Cobranzas.
b. Oficial de Crédito 1
C. Oficial de Crédito 2

El Area de Crédito esta dotado por computadoresemod, todos conectados al

Internet, cuentan con el Sistema SADFIN.

Una vez realizada una vista preliminar en las acema®studio se encontro la

siguientes deficiencias:

* No cuenta con un manual de procedimientos que eegjuanalisis, entrega,
desembolsos y recuperacion de créditos el cual debesustentado con un
documento legal a fin de que se aplique, sin enohapyr la falta de
preocupacion de las autoridades a que se prepareseio a traido como

consecuencias la maximizacion de riesgos y minicnorede utilidades.

» Existe un incremento de cartera vencida que se @édéalta de aplicacion de
politicas sobre todo en lo que se refiere a lape@cion de créditos, ya que el
Jefe de Crédito no se ha encargado de realizagaimiento pertinente a fin

de observar si los Asesores de Crédito las apl@apue ha provocado que el
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activo circulante disminuya y no se pueda cumptin las obligaciones

inmediatas.

* Los socios no cumplen con los requisitos estabdschra acceder a créditos
por la falta de aplicacion del Instructivo de Proids y Servicios por parte de
los Asesores de Créditos quienes hacen caso orhisosmo, y que han

ocasionado un incremento del riesgo en cuantacupesacion de créditos.

* No se realiza una verificacion completa de la im@acién proporcionada en
las solicitudes de crédito ya que no cuentan cdasdeeridicos del socio,
provocado por la falta de seguimiento del Jefe dedli® para que apliquen
los instructivos que regulan el tramite y que hedodeomo resultado que la
Cooperativa no cuente con una base adecuada depaaitola recuperacion de

créditos.

Area de Cobranzas.

El area de cobranzas debera realizar todo lo pgdonpor la ley para la

recuperacion del crédito y sus responsabilidadés das siguientes:

o Todo socio que haya obtenido un crédito en latlrgtin esta
obligado a cumplir de manera estricta con todasdasliciones

convenidas al momento de la firma del pagaré d#itoré

o En el caso de que un socio no pueda realizar leetazion de
una cuota crédito debe comunicarse con la Inshitucon la
finalidad de justificar y evaluar su situacion parar

anticipandose asi a caer en problemas legales.

Sobre pagos de los créditos A los socios se les entrega una tabla de

amortizacion impresa, lo que servird para que eloscumpla con el pago
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puntualmente, los pagos se realizaran de maneetaipara lo cual el socio debe

proporcionar informacion en caja para cancelaespectiva cuota.

El Area de Cobranza esta integrado por 2 persgnastiene los siguientes

cargos:

a. Jefe de Crédito y Cobranzas.

b. Oficial de Cobranzas.

El Area de Cobranzas esta dotado por computadoegwgentan con el Sistema
SADFIN, en esta area también se cuenta con la Ea@&RCOVALLE S.A.

quienes son los encargados de los cobros.

Una vez realizada una vista preliminar en las adsagstudio se encontré la

siguientes deficiencias:

» El Jefe de Cobranzas no ha solicitado sus requattos de personal sobre
todo de un empleado que se responsabilice delrm@mio de pagos de corto,
mediano y largo plazo de créditos lo que provoce go se obtenga
informacion confiable y oportuna y sobre todo lagpé para cubrir

obligaciones con terceros.

* Inexistencia de un plan de capacitacion para esta for falta de
coordinacién del Jefe de Crédito y Cobranzas coisudgerente para la
aplicacion del mismo, lo que ha ocasionado quekdgmal no se desenvuelva
como es debido en su campo, y sobre todo no sguaplilos Reglamentos,
Instructivos entre otros llevando a cometer erratesntregar créditos y a la

recuperacion de los mismos.
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3.1.2. Recursos Humanos.

El Recurso Humano esta a cargo de la Subgerenciar@equien se encarga de

los siguientes procesos:

* Reclutamiento, seleccion y contratacién de persa@alacuerdo a
perfiles establecidos.

* Programa la capacitacion para el personal de acuefds areas a las
gue pertenecen, asi como se encarga de la evaluacio

* Programa las vacaciones de todo el personal, emanigue es
elaborado sin alterar la atencion a los socios.

 Se encarga de tramitar permisos Yy licencias, asiocascensos y
traslados del personal existente.

» Coordinacién con al area contable en cuanto aalaoehcion de roles

de pago.

Una vez realizada una vista preliminar en las adeagstudio se encontrd las

siguientes deficiencias:

 Dentro del Organigrama Estructural se ha observqde no existe el
departamento de Recursos Humanos, por tanto, mentiestructivos para la
seleccién, evaluacion y capacitacion del persorsll @mo no existe
seguimiento de responsables para cada area lo ajuscdsionado que el

personal sea definido en forma empirica.

* El personal no cuenta con perfiles profesionalex@ados para cada puesto
esto debido a la falta del &rea responsable deelé&ccon lo que no ha
establecido instructivos y el personal es contmtadr condiciones de
parentesco y afinidad que conllevan al incumplindede los objetivos

planteados por la Cooperativa.
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3.1.4. Atencion Al Cliente.

Esta area coordina con el Subgerente y Jefe dea€lpees.

Funcion General- atender y orientar a las personas que des@arerporarse
como socios de la cooperativa o acudieran por akgimicio sea personal o

telefébnicamente.

Tareas Principales:

» Atender, dar informacion y/o direccional amablereesmt formada adecuada a
las personas que desearen incorporarse como soeida Cooperativa 0
acudieran a realizar alguna transaccion.

» Atender cortésmente todas las llamadas telefénicas direccionales
adecuadamente al personal de la Cooperativa, aderabzar las llamadas
que solicite subgerencia o las Jefaturas.

» Brindar informacion sobre todos los servicios engs en la Cooperativa.

* Recibir los requisitos necesarios para la apererana cuenta e ingresar el

nuevo socio en el sistema.

Las personas de atencion al cliente seran los gad@s de promocionar los

servicios que brinda la cooperativa de la sigei@manera:
Reuniones promocionales se propicia reuniones con asociaciones de

empleados, empresarios, artesanos, microempresabasrios y demas

organizaciones que brinden seguridad, seriedaghgparencia en sus actividad.
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Mercadeo directa- los vendedores, deberan programar de igual raanisitas a
barrios para la promocion puerta a puerta, la migoedebera ser programada
de manera trimestral y debera darse seguimienéstdeen el area de Atencion al

Cliente, quien evaluara la eficiencia de las vésitalizadas.

El Area de Atencion al Cliente se hara cargo dadaumentacion ya que son los
informantes y lo que deben recibir los documentasoljcitudes de crédito en

completo estado para proceder al analisis resgectiv

El Area de Atencion al Cliente esté integrado pasistente.

Una vez realizada una vista preliminar en las adsagstudio se encontro las

siguientes deficiencias:

» La proliferacion de Cooperativas de Ahorro y Creditan provocado un
descenso del 10% de socios para lo cual se deke&blexer politicas y
normas que ayuden a diferenciarse de la competgymiajue esto ha
provocado menor captacion de recursos y por eregarllal riesgo de

iliquidez.

* No existe un manual de funciones que regule a teasadentro de la
Cooperativa, especialmente en el area de AtencléiCliante que ha
ocasionado una segregacion de funciones y comdtad@sula persona
encargada de esta area no entregue un trato yéG@terersonalizada al socio y
por tanto, no se sienta satisfecho.

» [Esta area no cuenta con infraestructura adecuagldagilite y sobre todo
brinde una atencién y trato personalizada al sesio se ha dado por la falta
de observacion de la junta de socios quienes deberitregar un ambiente
agradable tanto al cliente externo como internbjdiea la falta de andlisis
del presupuesto a fin de encontrar los medios grdid¢ la infraestructura
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adecuada que hasta el momento ha provocado qusodoss no se sientan
satisfechos y a gusto al momento de entregar susosh

3.2. ANALISIS EXTERNO

Los elementos externos que se deben analizar durantanalisis FODA
corresponden a las oportunidades y amenazas qgradeesa tiene frente a sus

competidores, proveedores, legislacion y gobierno.

3.2.1. Influencias Macroeconémicas

Esta constituido por factores que influyen y gemeedectos directos a las
Empresas, entre los que se encuentran los fagioligigos, sociales, econémicos,
tecnoldgicos y legales considerados como fuerzamtrolables e independientes

gue no pueden ser modificadas.

3.2.1.2. Factor Politico.

Ecuador dio un giro radical en el 2006 al elegimapresidente de izquierda que
no contaba con el apoyo del Congreso Nacional gaisan del grupo de derecha,

lo que auguraba un panorama conflictivo.

Las promesas de reestructuracion de la deuda extgue comprende el pagar
menos a los acreedores y renegociar a favor deld&dbs contratos con las
petroleras multinacionales no ha sido de agrada loar organismos financieros
multilaterales, tal es asi que la relacion entrédQy Washington son de gran
inquietud debido a la promesa de camparfia de ldilimacion de militares en la

base ecuatoriana de Manta.

Sin embargo, el Presidente cuenta con un ambienterdble con los paises
Sudamericanos con quienes desea impulsar la istégraolitica, econémica y

social.
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En estas circunstancias, las interrogantes soltgueb politico del Ecuador son
demasiadas, en un pais en donde se tendra um geisidente en diez afios y en
el que los tres ultimos jefes de Estado elegidole®mirnas no han finalizado sus

mandatos, por lo que la ciudadania busca ansiosanaeestabilidad.

Al haber contado el Presidente Correa con una Halgactoria presidencial
convoca a Consulta Popular para instaurar una BlsamConstituyente con
plenos poderes que haga una profunda reformagaglifi con argumentos para
sacar adelante la misma obtiene la ganancia Neiéga Constitucion el 30 de
septiembre del 2008 que ha logrado ignorar al Gmeagy formar el Congresillo
quienes destituyen a los Jueces de la Corte Suptaimaomo consta en las
reformas de la nueva Constitucién aprobada lo nadha sido precisamente de
ayuda para el pais por la imagen que ha preseatagoel resto del mundo asi
como se prepara para aplicar nuevas reformas E#rque consta convocar a

nuevos comicios el préximo afio.

A pesar de los problemas politicos mencionadasgegdrrollo de actividades de la
Cooperativa “Luz del Valle” no se ha visto afectddaque no ha provocado
desequilibrio econémico, sin embargo, es necegadlioar que este gobierno esta
interesado en aplicar politicas gubernamentaldsieoa del crecimiento del nivel
de vida social, cultural, educativo y de saludpidk, fomentan el fortalecimiento
de entidades solidarias, que permitan apoyar lagastion, guiadas al desarrollo
de la economia nacional y por ende de los secttgesscasos recursos que se
encuentran por debajo de la linea de pobreza yugtamente por sus condiciones
economicas no son atendidos por la banca formabue constituye una

oportunidad para la Cooperativa.

3.2.1.2. Factor Econémico.

La situacion del Ecuador durante el segundo seenestr 2007 y los primeros

meses del 2008 han estado marcados por la AsaniNde&onal que ha
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desacelerado aun mas la actividad productiva y@uoma, el mismo que no se
recupera desde las elecciones del 2006 en la qiesgmo al nuevo Presidente de
la Republica lo que ha creado aun mas incertidungbegpectativa entre los
diferentes sectores econdmicos del pais, a lo gusima la crisis financiera de
los Estados Unidos que ha ocasionado disminucidlaseexportaciones, en las
remesas debido a la falta de empleo en estos padsasnuestros emigrantes,
finalmente la falta de inversiones extranjeras,idiela todas estas razones es
probable que nuestro crecimiento economico searanor de lo proyectado. a
pesar de ello y como elementos positivos se puedacionar el regular
comportamiento que mantienen los principales imtlioes macroeconémicos

como los que se describe a continuacion:

Inflacion.

La Inflacion es el aumento del nivel general (prdimgede precios de los bienes y
servicios de una economia, por tanto es medidalisstamente a través del
indice de Precios al Consumidor del Area Urbana,medio de la canasta de
bienes y servicios demandados por los consumidbresstratos medios y bajos,

establecida a través de encuestas de hogares.

La inflacién tiende a reducir el estandar de vida la disminucion del poder
adquisitivo. Las empresas que comercializan praeducte consumo masivo
deberdan mantener una presencia continua en la ndehteonsumidor y para
mitigar los efectos de la inflacion en la empredahera tener una cartera de

clientes amplia, enfocados en distintas industrias.

La inflacion desde el 2006 al 31 de octubre del826@ tenido un cambio
constante, se puede observar que en noviembred@éle&a del 3.21% y octubre
del 2008 9.85%, esto debido a factores como: Hmvdéficit fiscal,

inconsistencia en la fijacion de los precios o atéanes salariales.
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Cuadro No. 5:
Inflacion desde Noviembre
del 2006 a Octubre del

2008.

FECHA VALOR
Octubre-31-2008 9.85 %
Septiembre-30-2008 9.97 %
Agosto-31-2008 10.02 %)
Julio-31-2008 9.87 %
Junio-30-2008 9.69 %
Mayo-31-2008 9.29 %
Abril-30-2008 8.18 %
Marzo-31-2008 6.56 %
Febrero-29-2008 5.10 %
Enero-31-2008 4.19 %
Diciembre-31-2007 3.32%
Noviembre-30-2007 2.70 %
Octubre-31-2007 2.36 %
Septiembre-30-2007 2.58 %
Agosto-31-2007 2.44 %
Julio-31-2007 2.58 %
Junio-30-2007 2.19 %
Mayo-31-2007 1.56 %
Abril-30-2007 1.39 %
Marzo-31-2007 1.47 %
Febrero-28-2007 2.03 %
Enero-31-2007 2.68 %
Diciembre-31-2006 2.87 %
Noviembre-30-2006 3.21 %

Fuente: Banco Central del Ecuador.
Realizado por: Banco Central del Ecuador

Gréfica No. 1:
Inflacion de Noviembre del 2006 a
Octubre del 2008
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Fuente: Banco Central del Ecuador.
Realizado por: Banco Central del Ecuador
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Las siguientes amenazas afectan a la Cooperativa:

* La disminucion del poder adquisitivo debido al eacamiento del costo de
vida ha motivado que los salarios no cubran condagsidades basicas de los

hogares lo que incrementa el riesgo en la recuigerde creditos.

» Debido al incremento en el costo de vida acompaflada caida del ddlar, ha
traido como consecuencia que los hogares practitamme dispongan de
fondos para el ahorro, lo que disminuye los valerekas cuentas de ahorros.

Producto Interno Bruto.

La evoluciébn de este indicador macroecondmico dosesiltimos afios ha
cuadruplicado su valor, lastimosamente el sectodymtivo nacional no ha
podido experimentar un crecimiento similar debil@stancamiento de algunas
industrias, podemos observar como ha variado @s 43t afios el PIB, el cual ha
tenido un descenso notable en enero de 1990 &%dea enero del 2007 llego a
2,49%.
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Cuadro No. 6:
PIB de enero de 1990 a
enero del 2007 (17 afos).

FECHA VALOR
Enero-01-2007 2.49 %
Enero-01-2006 3.89 %
Enero-01-2005 6.00 %
Enero-01-2004 8.00 %
Enero-01-2003 3.58 %
Enero-01-2002 4.25 %
Enero-01-2001 5.34 %
Enero-01-2000 2.80 %
Enero-01-1999 -6.30 %
Enero-01-1998 212%
Enero-01-1997 4.05 %
Enero-01-1996 2.40 %
Enero-01-1995 1.75%
Enero-01-1994 4.70 %
Enero-01-1993 2.00 %
Enero-01-1992 3.60 %
Enero-01-1991 5.00 %
Enero-01-1990 3.00 %

Fuente: Banco Central del Ecuador.

Realizado por: Banco Central del Ecuador

Grafica No 2:
PIB de enero de 1990 a enero del 2007
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Fuente: Banco Central del Ecuador.

Realizado por: Banco Central del Ecuador
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El Gobierno del Economista Correa ha promulgado pslitica econdémica

enfocada a incentivar el desarrollo de la produteidravés de los micro créditos,
se ha intentado mejorar los niveles de vida derlads pobres con la duplicacion
de los bonos de Desarrollo Humano y de Viviendarallo ha incurrido en el
incremento de los subsidios e incluso ha llegaddremar ahorros de fondos
fiscales, en consecuencia el gasto social se imtrEmen 23,12%, paso de
2.184.000 millones de ddlares del 2006 a 2.689@0nes de dolares en el

2007, lo que evidentemente incrementara la deubigcplcon el exterior.

Las siguientes amenazas afectan a la Cooperativa:

» Existe una mala distribucién de riquezas ya querigeesos de la poblacion
no crecen en proporcion con el PIB, esto debidesencamiento de algunos

sectores.

» La proteccion del Gobierno en turno hacia los nexesitados ha logrado que

tengan una vida mediocre sin fines lucrativos.

Sistema Financiero Nacional.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito son entidadiesservicios financieros
locales como bancos del pueblo, frente a los desvitacionales. Después de la
crisis bancaria del 98 y 99 las Cooperativas ssitgcas instituciones que se han
incrementado en estos ultimos afios, asi como simpaio todo lo contrario con

los Bancos los que cada dia mas desaparecen.

Las Cooperativas estan ubicadas en ciudades, sgeciemiurbanos y rurales,
captan ahorros y conceden pequefios créditos garaduccion y el comercio a
sus clientes y si bien es dificil cuantificanéimero de cooperativas que existen
a escala nacional, segun la FECOAC, este niumenmdgpodrdear las 400. A estas
se suman las 39 instituciones que integran la Aseén de Cooperativas
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normadas por la Superintendencia de Bancos (ACSB).

Se puede apreciar que las Cooperativas poseervagiante menos activos
productivos a su favor, pero tienen mayor seguridae las instituciones
financieras en general, esto debido a la confiadealos clientes por las
Cooperativas. otro factor importante es que lasp€mivas de Ahorro y Crédito
dan mayor importancia a los microempresarios, amhyda produccién, como
alternativa de progreso para el pais.

Podemos mencionar que esto afecta a la Coopeetilasiguiente:

* Incremento desproporcionado del nimero de Coopegtde Ahorro y

Crédito en el Ecuador.

» Crecimiento acelerado de nuevas cooperativas decayaréedito.

» Las Cooperativas de Ahorro y Crédito tienen unagsgmtacion minima en el

total de activos del Sistema Financiero Nacional.

Tasas de interés

La tasa de interés expresada en porcentajes rafarsd costo de oportunidad de

la utilizacion de una suma de dinero.

Es dificil realizar una planificacion de los crédifpues la tasa de interés activa es

muy cambiante y puede fluctuar en periodos de tiedemasiados cortos.

De esta forma resulta complicado pensaren futarggsiones en activos para los

cuales el sector empresarial necesite accedegdit@r

La tasa activa a la presente fecha es de 9.18%.
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Cuadro No 7:
Tasa de interés activa de junio
del 2007 a noviembre del 2008.

FECHA VALOR
Noviembre-30-2008 9.18 %
Octubre-31-2008 9.24 %
Septiembre-30-2008 9.31 %
Agosto-06-2008 9.31 %
Julio-16-2008 9.52 %
Mayo-05-2008 10.14 %
Abril-03-2008 10.17 %
Marzo-19-2008 10.43 %
Febrero-06-2008 10.50 %
Enero-02-2008 10.74 %
Diciembre-10-2007 10.72 %
Noviembre-30-2007 10.55 %
Octubre-31-2007 10.70 %
Septiembre-30-2007 10.82 %
Agosto-05-2007 10.92 %
Julio-29-2007 9.97 %
Julio-22-2007 10.85 %
Julio-15-2007 10.61 %
Julio-08-2007 10.12 %
Julio-01-2007 9.79 %
Junio-29-2007 10.12 %
Junio-24-2007 8.99 %
Junio-17-2007 9.87 %
Junio-10-2007 10.73 %

Fuente: Banco Central del Ecuador.
Realizado por: Banco Central del Ecuador

Gréfica No 3: Variacion de la tasa de interés
activa de junio del 2007 a noviembre del 2008
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Fuente: Banco Central del Ecuador.
Realizado por: Banco Central del Ecuador
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La tasa pasiva fluctia entre el 4% y 6% aproximamenpero su tendencia va a
mantenerse en un 5,14%. Los valores que el sistim@aciero cancelara a sus
clientes por servicios financieros se mantiener, Ipocual los clientes se
identificaran de mejor manera con el servicio dgtesna financiero, ademas que
los clientes necesitan seguridad en lugar de réidedh para sus movimientos

comerciales.

Este indice macroecondmico afecta a la Cooperativa

» La disminucion del poder adquisitivo y bajos ingrepor los salarios causa la

inestabilidad en el entorno financiero ya que latg@horra menos.

» El bajo porcentaje de la tasa pasiva minimiza k@mmdion de fondos para las

operaciones crediticias.

Ahorro Interno.

En el Ecuador no existe cultura ni capacidad derahel mercado objetivo de las
cooperativas no pueden cubrir sus necesidades momagbasicas y conceder un
recurso para el ahorro.

Ingresos.

El sistema cooperativa tiene su esencia en lasonfineanzas, en este caso
particular de gente de sectores rurales o urbamgimades, siendo el nimero de
socios la base sélida de la estructura coopergtesy debemos reconocer sin
duda que el fuerte de las cooperativas no es elavtanlos socios es por ello que
cabe analizar esta variable (ingresos) comparadaot@ (la canasta basica
familiar) esto nos permite analizar déficit generad los hogares. En este punto

es necesario destacar la diferencia entre suesdtayio:

68



Salario.

Es la remuneracion que se paga por hora y por @iprestacion de servicios,
aungue se puede llegar a liquidar de forma semquaid¢cenal, mensual. aplicado

generalmente en trabajos manuales o de taller.

Suelda

Es el pago regular por un servicio profesional dabdjos intelectuales,

administrativos, de supervision, de oficina, swiliigcién es quincenal o mensual
y genera relacion mas formal entre empleador y eadjol. Los valores del sueldo
son varios, puede ser de acuerdo al tipo de cargeseampefiar, las politicas

salariales del empleador y su capacidad finaneleti@ otros.

La importancia de los ingresos radica en relaci@haiosto de la canasta basica

familiar y su capacidad para poder cubrirla.

Las amenazas que se dan en las Cooperativas Ipgreso son:

« Se aumenta el riesgo de obtener clientes como riablas, ya que la falta de
ingresos complica la recuperacion de la cartera.
» Por la falta de ingresos para cubrir préstamosridekis a la produccion los

socios no acceden a los mismos.

3.2.1.3. Factor Social.

La situacion socio — econdmica de la poblacionaselt degenerando hasta llegar
a decir que la clase econdmica media esta por desagy; la brecha entre pobres
y ricos se ha extendido a niveles en que un prebabércamiento de esta se
vuelve una utopia. Nuestra sociedad se ha visttaale por muchos factores, no

hay una cultura de respeto a los valores, es noverapersonas que no tienen
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nivel cultural minimo debido a que la educacionllega a todos los sectores
como lo establece la constitucion, ademas queetaslias politicas entre sectores
no simpatizantes han limitado la intervencion deioga organismos a la
educacion, el analfabetismo, delincuencia, alcshai, drogadiccion han ido en

aumento desde nuestra juventud.

Actualmente la iniciativa gubernamental de garanteducacion y salud gratuita
empieza a funcionar, aunque no llega a todosdoes del pais sino a los de

mayor acogida.

Las Cooperativas se identifican por ser un instnimeositivo para el desarrollo
de los pueblos, ya que este involucra un conjuetwalores, principios a fin de

gue los socios tengan confianza en las mismas.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito en la actaadlide han convertido en una

Institucion confiable y segura donde las person@slen depositar sus fondos.

Empleo, Subempleo y Desempleo.

El Ecuador tiene una tasa de desempleo del 8.66f6 yasa de subempleo (gente
que desempefia un labor inferior a su preparacidispmnibilidad de tiempo) del
46,6%. Una prioridad del Estado es la de creartésetie empleo, el desempleo y
subempleo, estos indicadores tienen un comportamigrestable, se puede
observar que al desaparece la tercerizacion medmandato 08, la tendencia a
incrementar el desempleo ya que los empresarioterime liquidar a sus
empleados que mantenerlos como directos, estoeseefularizando a través de
reformas y mandatos que obligaron a que las engresa despidan

incrementando mas la tasa de desempleo.
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Cuadro No. 8:

Desempleo desde noviembre
del 2006 a octubre del 2008.

FECHA VALOR
Octubre-31-2008 8.66 %
Septiembre-30-2008 727 %
Agosto-31-2008 6.60 %
Julio-31-2008 6.56 %
Junio-30-2008 7.06 %
Mayo-31-2008 6.90 %
Abril-30-2008 7.93 %
Marzo-31-2008 6.87 %
Febrero-29-2008 7.37%
Enero-31-2008 6.71 %
Diciembre-31-2007 6.34 %
Noviembre-30-2007 6.11 %
Octubre-31-2007 7.50 %
Septiembre-30-2007 7.00 %
Agosto-31-2007 9.80 %
Julio-31-2007 9.43 %
Junio-30-2007 9.93 %
Mayo-31-2007 9.10 %
Abril-30-2007 10.03 %
Marzo-31-2007 10.28 %)
Febrero-28-2007 9.90 %
Enero-31-2007 9.89 %
Diciembre-31-2006 9.03 %
Noviembre-30-2006 9.82 %

Fuente: Banco Central del Ecuador.
Realizado por: Banco Central del Ecuador

Gréafica No 4:

Desempleo desde noviembre del
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Fuente: Banco Central del Ecuador.
Realizado por: Banco Central del Ecuador
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Este factor afecta a la Cooperativa en los sigegaspectos:

» Lainestabilidad laboral de las personas ya quesipermiten acceder
a productos financieros como créditos, por lo geedstiene el
crecimiento de las Cooperativas ya que el princgradducto es el

crédito.

e Se complica la recuperaciéon de la cartera ya gsiepéasonas que
adquirieron préstamos y se encuentran sin emplecgsceptibles a

guedarse sin fondos y no poder cumplir con lasasuot

Migracion

Segun el INEC 1.571.450 ecuatorianos han abandoehdoais, y lo mas
sorprendente es que se evidencia que un 66% gelsasnas que salieron tenian
empleo en varias actividades, afirmando que no salieron los que no tenian
empleo sino los que si lo tenian pero no se ses#tisfechos con el mismo a esto
se le suma las dificultades que atraviesa el paéngs van en busca de una vida
mejor.

Segun el INEC los emigrantes se encuentran digliobien los siguientes paises:

Cuadro No 9: Distribucion
de emigrantes por paises.

Pais Porcentajg
Espafia 48,60%
Estados Unidos 28,200
Italia 10,80%
Resto de paises 12,40%
Fuente: INEC.

Realizado por: Andrea Aguirre
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Segun el INEC los empleos que reciben los emigsaatdlegar a los paises
desarrollados son:

Cuadro No. 10:
Clase de empleos de los emigrantes.

Actividad Porcentaje
Servicio Doméstico 16,60%
Industria Manufacturera 14,60%
Trabajador no calificado (sin titul
profesional) 25,30%
Servicios y Comercio 19,70%
Profesionales, cientificos e
intelectuales 3,10%
Personal de administraciéon publica y
empresas 2%
Técnico y profesional de nivel medio 6%
Agropecuario / pesquero 1,10%
Fuente: INEC.

Realizado por: Andrea Aguirre

Remesas.

1 a 200 ddlares, es la cantidad de dinero queae®b80,90% de ecuatorianos

de parte de sus familiares que emigraron a otrisepa

800 dolares o mas recibe solo el 3,8% de ecuatigigor parte de los

emigrantes.

La migracion a pesar de ser un mal para la sociedgmermitido generar fuentes
de ingresos, lo que ha fortalecido el sistema cabipe del pais. Sin embargo a
pesar de generar fuentes en la actualidad se lturcide debido a que los
emigrantes llevan a sus familias a los paises dogglden, asi como la creacion
de instituciones internacionales que acaparannige$os y no permiten llegar a

nuestro pais.
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3.2.1.4. Factor Tecnoldgico.

La gestion operativa de las cooperativas se mangensoluciones tecnoldgicas
sencillas para satisfacer los servicios que piesias clientes, no obstante a largo
plazo el sistema computarizado sera limitado delidae éste no es integrado en

muchos de los casos.

Escasas cooperativas han invertido en sistemagatenacion computarizados en
red que permiten mayor eficiencia en el flujo dermacion y ahorro de tiempo.
debido a que son las Cooperativas orientadas artecipacion social donde el
principal beneficio es el volumen de socios madancantidad monetaria han
manejado una concepciéon errénea y poco eficienta tienologia, esto debido a
factores como la falta de confianza en plataforte@sologicas y sus costos,

ademas de la poca valoracion de los intangiblepaxe de sus clientes.

Actualmente no existe un desarrollo en el aspextoaidégico de aplicaciones de
software para cooperativas asi como una limitacgbr los costos de

implementacion (hardware y software).

La tecnologia siempre va ligada proporcionalmentesacostos por lo que se
requiere de alto capital para innovacion tecnokdix cual reprime la adquisicion
de tecnologia de punta, que permita brindar nueeogicios en forma agil y

oportuna.

La Cooperativa analizado los distintos proveeddeeservicios para conseguir la
mejor opcidn y aprovechar el software disponibleeemercado destinandolo a
funciones claves como un eficiente manejo de bagkatbs a sus socios y a medir
factores que son realmente importantes para laucisin como riesgo de caer en
iliquidez, insolvencia asi como la rentabilidad tros analisis. por lo que
actualmente mantiene el Sistema de Administracidmari€iera para

Cooperativas- SADFIN, una herramienta informatieaatnologia avanzada para
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Cooperativas modernas con vision a futuro, estdymto ofrece eficiencia en la
captura de datos en ambiente gréafico, controladtisidades cotidianas dentro

del area financiera, administrativa y de servitidiante.

A pesar de que se cuenta con este sistema es meceshcar que existe

amenazas comao:

* No existe un desarrollo adecuado en el aspectoltiEgino de aplicaciones de
software para cooperativas asi como una limitagd@n los costos de

implementacion (hardware y software).

» Se requiere de un capital alto para la innovaceamdlégica, ya que esto

reprime la adquisicion de tecnologia de punta.

3.2.1.5. Factor Legal.

Los aspectos de estabilidad juridico — legalesad@sen el gobierno de turno han
generado una crisis nacional de inestabilidad qeerefleja en el sistema
financiero en aspectos como el hecho de que algemiadades hayan pasado al
control del AGD, trayendo como consecuencias |atai@lidad y pérdida de
confianza no solamente hacia las entidades invadiasr sino a todo el sistema

financiero.

En los ultimos dias se ha dado una crisis polgicanuestro pais debido a los
cambios que se estan dando en la Corte Supremastigial una vez aprobada la
Nueva Constitucion lo que ha provocado que la imagel Ecuador a nivel

internacional se vea opacada, debido a esto la dBtien del pais se ve
afectadamente por que depende de las inversioreeseglizan del exterior para
crecer y desarrollarse, y que solo llegaran a nugstis en la medida en que el

pais sea mas confiable; cuanto mayor confianza neatcada de inversiones.
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La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Luz del Vall€ia. Ltda. se encuentra
registrada en la Direccion Nacional de Cooperativata que se presenta sus
planes de trabajo para su aprobacidon, su gobiaajnistracion, contraloria y
fiscalizacion que se da a través de la Asamblea@kde Socios, del Consejo de
Administracion, del Consejo de Vigilancia, de lar&@eia y de las Comisiones
Especiales, de conformidad con las atribucioneslsdéas en la Ley, y en el

Reglamento General, ademas del estatuto aprobadernte.

3.2.3. Influencias Microeconémicas.

Esta constituido por factores que influyen de mamemediata en la relacién de
intercambio, entre los que se encuentran clientesyeedores, competencia,
precio; Los gerentes de las empresas deberan exstebielaciones con estos
grupos, que se clasifican como fuerzas incontretalpero que pueden ser

influidas.

3.2.3.1. Clientes

En la sociedad ecuatoriana se puede apreciar Utugacde ahorro y crédito, por
lo que las Instituciones Financieras, han crecakienidamente en este proceso
pese a las limitaciones sefialadas en el monto noagira para estos fines pueden
destinar las familias, las tasas de interés juegapapel decisivo. A nivel general
los servicios brindados por las Cooperativas deriwhy Crédito es dar
alternativas de acuerdo a las necesidades de iested, sin embargo la
Cooperativa tiene un limitante en la disponibilidie fondos para colocacion en
crédito debido a las limitadas captaciones de sesufue se maneja.

Los socios buscan se les otorgue préstamos conrmagaez y sin mucho

papeleo, sin entender mucho la figura de compeastavés del ahorro este

requerimiento.
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La demanda principal de la Cooperativa esta corddempor los siguientes

segmentos:
Cuadro No. 11: Segmentacién de mercado.
Segmentos Porcentajes

Publico del sector urbano gen
general. 35%
Empleados Publicos y Privados. 32%
Comerciantes y transportisfas
urbanos. 15%
Campesinos de comunidades
rurales. 10%
Artesanos comerciantes y
agricultores del sector rural. 8%
Fuente: INEC.

Realizado por: Andrea Aguirre

Gréfica No. 5: Segmentacién de Mercado.

@ Publico del sector
urbano en general.

8%

B Empleados Publicos y
Privados.

0O Comerciantes y
transportistas urbanos.

0O Campesinos de
comunidades rurales.

B Artesanos comerciantes
32% yagricultores del sector
rural.

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito "Luz dell&aCia. Ltda.

Elaborado por: Andrea Aguirre.
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3.2.3.2. Proveedores

De acuerdo al tipo de servicio que brinda la Coatper sus proveedores son

limitados, a continuacion describimos de acueartiimportancia:
Sistemas Informaticos.

‘j_lf SYSTECOORP.
SYSTECO0

Esta empresa es la encargada de proveer el Sigddem@minado SADFYN

(Sistema de Administracion Financiera para Coop&s)t, quienes desarrollan y
comercializan sistemas y programas operativosabtes y gerenciales para el
Sistema Cooperativo, asi como brindan asistenciaic# asesoramiento y se
encargan de realizar el seguimiento permanentdas tlos productos y servicios

gue brindan.

Los Servicios que brinda esta empresa son:

Instalacion y configuracion de sistemas operativos.

* Soporte técnico de sistemas actualizacién, innowacy

auditoria informatica.

* Mantenimiento de hardware preventivo y correctivo.

 Redes y sistemas operativos de instalacion, caafgn vy

mantenimiento de redes de datos.

Para la Cooperativa este proveedor durante todéeeks considerado uno de los

mas importantes.
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Cobranzas

5EH[§ME SERCOVALLE CIA. LTDA.

(LD
Es una Agencia de Cobranzas, Representacion yc®ervfue fundada el 22 de
febrero del 2006 su objetivo principal es el ddizaa Cobranzas por lo que la
Cooperativa mantiene un contrato en el que se #®@eque la labor de esta
empresa sera notificar a los deudores sobre susidacbde acuerdo a los datos

que entrega el Area de Cobranzas.

Imprenta.

&
@ GRAFICA ECLIPSE.

Esta imprenta esta ubicada en la Parroquia de Aafiagson los encargados de
proporcionar las necesidades graficas y publieisadiesde hace 4 afos, quienes se
han desempefiado con seriedad y profesionalisméinda de productos que
proveen a la Cooperativa son hojas membretadgstasmpersonales, pagarés,
facturas, comprobantes de retencion, sobres, earpétipticos, calendarios,
cartolas (libretas de ahorros), revistas, folletasgtdlogos, y articulos

promocionales como camisetas, gorras, esferos

Capacitacion.

&Eﬁi‘ECOC)_P CEDECOOP.

La Corporacion de Estudios y Desarrol&DECOOP se gesta hace 16 afios
como respuesta a la necesidad de capacitacionsmoé del movimiento

cooperativo de ahorro y crédito. Se encuentra dbien la Av. Col6n 720 y
Diego de Almagro, Quito
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Esta empresa es la encargada de capacitar ahpede la Cooperativa tanto
directivos, ejecutivos, operativos y auxiliares damsi conocimientos necesarios
para un ejercicio eficiente, eficaz, creativo ge@tile las tareas propias del puesto
ocupacional de cada empleado; entre sus servigies@ientran:

e Cursos de Capacitacion.

» Consultoria y Asesoria financiera

» Asesoria Integral en Recursos Humanos

Suministros:

PAPELERIA RUMINAHUI.
PAPELERIA BLANQUITA.

Son microempresas creadas hace varios afios enl@zngoe distribuyen toda
clase de suministros de oficina al por mayor y melacCooperativa consume los

materiales en estas dos papelerias ya que ofrecg@seuento considerable.

Internet.

5@[)&1 PUNTO.NET
L ernel

siempre a punto

Es una empresa ubicada en la ciudad de Quito eadaade proveer Internet quien
ha entregado este servicio con eficiencia y caltladnte 4 afios, Esta tecnologia

es utilizada en la Cooperativa para comunicarse ¢éaiMatriz y las Agencias.
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Seguridad

4

G5  WACKENUTSA.
Wackenhut

Es una empresa de las mas grandes en cuanto ddadgse refiere dentro del
pais y se caracteriza por su liderazgo y calidaal;dooperativa utiliza los
servicios desde hace 4 afios aproximadamente quehésn brindado un buen

servicio caracterizado por la honradez y respofidatles de sus empleados.

3.2.3.3. Competencia.

La Cooperativa tiene como mercado meta el ValldodeChillos y en estos
sectores la oferta de alternativas de ahorro yitoréels variada. Un mal
generalizado en este sector es la baja capacidadade mensual por parte de la
mayoria de la poblacién. Un punto importante a iclemar en esta etapa del
analisis es el tamafio del mercado al que la Cotipeettéene acceso puesto que el
Valle de los Chillos cuenta con aproximadamente rf@8thabitantes y dentro de
lo cual la Cooperativa se ubica y brinda servigipoximadamente a 8.000 socios
lo que ha permitido el estudio y apertura de vapiostos, oficinas y agencias,
donde la principal caracteristica que diferenciana de la otra es el numero de
personas que atienden a los socios, ademas paltarés posicion y crecimiento
de la Cooperativa en el mercado vale notar queepdaeViatriz y 8 agencias en
distintos puntos ubicados en el Valle de los Csillo

Tomando en cuenta la Competencia que existe ealkd §e los Chillos estan las

siguientes Cooperativas de Ahorro y Crédito:
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Cooperativa San Pedro de Taboada.

Fundada en 1973 es una de las mas sélidas y der mrayectoria a nivel
nacional, ha trascendido las barreras provinciaesta con la matriz ubicada en
la Parroquia de San Pedro de Taboada y 12 agerai#t®& sus Servicios se

encuentran:
» Créditos con tasas de interés competitivas ensrgue se encuentran:
0 Microempresariales minimo 600,00 dolares maximoO@%00
dolares.
0 Multiconsumos minimo 400,00 dolares maximo 25.000,
délares.
+ Garantias:
o Personales.
o0 Prendarias.
o Hipotecarias.
* Plazos 1 mes hasta 60 meses.
« En cuanto ahorro se refiere ofrecen la posibilidadhorrar dinero en

forma oportuna asi como a plazo fijo, con un irdepge dependera del

monto.
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: d|\ Cooperativa Cooprogreso

N7

Fue fundada en Pomasqui y que cuenta con 16 agestiee las cuales una de
ellas se encuentra en ubicada en Sangolqui yeolibecsiguientes servicios:

» Cuentas de Ahorros y Plazo fijo con un interésdpmgende del monto.

» Créditos de Consumo desde 600,00 délares hast@®R0O0 dolares
con interés del 13.50 a 15.10% dependiendo delanont

* Microcrédito desde 600,00 délares hasta 50.00000fr&k con interés
del 19.63% al 25.50% dependiendo del monto.

* Vivienda desde 5.000,00 doélares hasta 50.000,08refdlcon interés
del 10.70%.

J s Cooperativa de Ahorro y Crédito “Juan de Salinas” (a.
Ltda.

Fue fundada en 1968 es una Institucion que brieddacso al Magisterio Fiscal,
Particular, Fiscomicional y de grupos organizado$nstituciones Educativas de

la Provincia de Pichincha.
Ofrecen los siguientes servicios:
* Préstamos mensuales.- anticipo de sueldo, entnegeediata sin
garante.

» Préstamos emergentes y ordinarios.- de 1.000,0éredola 7.000,00

dolares con el 11.5% anual.
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* Préstamos Hipotecarios.- hasta 15.000,00 dolarkk.5% anual.

« En cuanto a captaciones:

Ahorros programados 9%
Ahorro cesantia 6%

Ahorros a la vista 2.5%

o O O O

Depdésito a plazo fijo 9%

L |
EG Cooperativa llalo Ltda.

Fue fundada en Sangolqui y ofrece a sus clientésircsus necesidades y
aspiraciones a través de un excelente servicioayamplia gama de productos
adecuados al mercado y de esta manera garantizdesalrollo del sector

productivo.
Entre sus servicios principales se encuentran:

* En cuanto a ahorros se refiere se paga del 0.5@%oale interés de

acuerdo al monto.

* Microcrédito.- desde 100,00 dolares con un tiemealdracion de 3

afnos y una tasa de interés vigente a la fecha.

e Crédito de Consumo.- Desde 100,00 délares con empt de

duracion de 3 afios y una tasa de interés vigdatéeaha.

e Linea de Crédito.- Desde 2.000,00 dolares conamptd de duracién

de 2 afios con tasa de interés vigente a la fecha.
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A Alianza del Valle Cia. Ltda.

Es una Cooperativa fundada en el Valle de los &hilChillo Jijén quien ha
tratado de liderar el mercado con sus serviciosvadores, de calidad y valor
agregado con una estructura administrativa/finaacsblida con personal y

directivos con vision social.
Entre los servicios que ofrece se encuentran:

» Crediconsumo

* Microcrédito.

* Credivivienda.

* Credicomercial.

e _Seguro Amigo

» Tarjeta de Débito

» Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito ( SQAT
« Pago de Bono de Desarrollo Humano

* Sistema de Remesas CREER Ecuador

‘ /EE | Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo.

Es una Institucion formada por Jovenes Indigenas @emunidad de Chibuleo

cuya principal actividad es la Intermediacion Mamiet, el Ahorro y Crédito.

Se fundo para satisfacer multiples necesidades dmblacion marginada que
antes no tenia acceso al sistema financiero ygadwaguardar los recursos de los

depositantes.
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Entre sus principales servicios se encuentran:

* Ahorros a la vista.

» Créditos inmediatos.

» Dep0sitos a plazo fijo.

* Seguro de vida.

» Servicio de Odontologia.

* Becas, créditos estudiantiles.
* Envios de dinero del exterior.

* Pago del Bono de Desarrollo Humano.

Cuadro No. 12:
NuUmero de socios de la Cooperativa y la
competencia.

Numero de
Cooperativas SOCiOS.

Alianza del Valle Ltda. 9.000,00
llalo Ltda. 3.000,00
Cooprogreso Ltda. 10.000,00
Juan de Salinas Cia. Ltda. 2.000,00
Luz del Valle Cia. Ltda. 8.500,00
San Pedro de Taboada Cia. Ltda. 4.500,00
Chibuleo Cia. Ltda. 600,00

Fuente: Cooperativas del Sector.
Elaborado por: Andrea Aguirre
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Gréfico No. 6:
Numero de socios de la Cooperativa y la competeaci

OAlianza del Valle

600 Ltda.

4.500,00 9.000,00 | Wllalo Ltda.

OCooprogreso Ltda.

8.500,00 3.000,00 OJuan de Salinas Cia.
Ltda. )
WLuz del Valle Cia.

Ltda.
10.000,00 @OSan Pedro de

Taboada Cia. Ltda.
W Chibuleo Cia. Ltda.

2.000,00

Fuente: Cooperativas del Sector

Elaborado por: Andrea Aguirre

Podemos observar en este grafico como se encuealidtahbuidos los socios tanto
en la Cooperativa “Luz del Valle” como en el red®Cooperativas ubicadas en
el Sector, la que mayor aceptacion tiene es la €atipa Cooprogreso Ltda.

Debido a la antigiiedad en el mercado y la seguddacdfrece para sus socios.
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CUADRO N° 13: Productos y Servicios que ofrecen |a&Sooperativas del Sector.

PRODUCTOS
CAPTACION DE RECURSOS CREDITOS
COOPERATIVAS CUENTA DE
AHORROS PLAZO FIJO Observacion CONSUMO MICROCREDITOS VIVIENDA
Tasa Tasa Tasa Tasa Monto Monto Monto Monto Monto Monto

Minima| Méxima | Minima| Maxima Minimo | Interés| Minimo | Interés| Minimo | Interés| Minimo | Interés| Minimo | Interés| Minimo | Interés
Alianza del Valle
Ltda. Depende de 25,59

0,50% 4,25% 5% al 7% monto $500 |17,81%| $3,000 | 13,58% $ 500 % $ 3,000| 25,59% $ 5,000 11,30% $10,000 | 11,309
Cooprogreso Ltda. Depende de 19,63 $

2% 3% 5% a 9,50% monto $600 15,10% $20,000 | 13,50% $600 % 50,000 | 25,50% $ 5,000| 10,70% $50,000 | 10,709
lallo Ltda. Depende de

0,50% 2,00% 6,00% 9,00% monto $600
Luz del Valle Cia.
Ltda. Depende de 16,10

1% 2% 6% 9,00% monto $600 20,00% 15,80%| $1000 % $18,000| 22,50%
Juan de Salinas Cig.
Ltda. Depende de

2,50% 9% monto $500 |11,50%| $ 7,000 | 11,509 $5,000 11,50% $15,000 | 11,509

San Pedro de
Taboada Cia. Ltda. Depende de 18,25

0,50% 1,40% 3% 6% monto $600 11,99% $25000 | 11,99% $601 % $25000| 18,25%

Fuente: Cooperativas del Sector.

Elaborado por: Andrea Aguirre
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Al observar en este cuadro comparativo la Institucjue menos interés ofrece en
relacion al resto, es la Cooperativa “Juan den8sliCia. Ltda., sin embargo, no
es abierta a toda clase de publico Unicamente antks; si analizamos otra
Institucion vemos que la Cooperativa “San Pedrdaleoada” Cia. Ltda. Es una
de las que ofrece una tasa de interés convenieateagtiva para el publico ya
gue presenta una tasa de interés del 11.99% siartanpel monto al cual se
acceda en cuanto a consumo, asi también en lo equefisre a Microcrédito
ofrece una tasa del 18.25%, mientras que la Cotyeerd.uz del Valle” Cia.
Ltda., Institucion a la cual se esta realizandAudditoria vemos que presenta una
tasa de interés alta dentro de la competencia gaofiece para consumo el
15.80% al 20% dependiendo del monto y para micdito® 20.10% al 28.50%

dependiendo del monto.

El resto de Instituciones ofrece sus productos tesas razonables no altas ni

bajas en relacion a la tasa establecida por eld3@eatral del Ecuador.

3.2.2.4. Precios.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito por el tipo dercado su precio esta dado
por las tasas de interés, que es la relacion palea pagarse por el uso de

capital prestado en un tiempo determinado.
Tasa de Interés Activa.-Es el precio que cobra una persona natural yigarid
por el dinero que presta en nuestro pais la estlleBanco Central del Ecuador

y las Cooperativas deben basarse y tendran conte Bstos porcentajes.

La Cooperativa establece las siguientes tasaget@sn
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Cuadro No. 14: Tasas de interés a noviembre del 20de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Luz del Valle” Cia. Ltda.

CALIF. DE
RIESGO

LINEA A B
CONSUMO 15,80%| 16,10%
CONSUMO MINORISTA ( MENORES A 601) 20,00% 20,80%
MICROEMPRESA DE ACUM AMPLIADA (mayores a 8,500) 20%| 22,50%
MICROEMPRESA DE ACUM SIMPLEZ2 (mayores a 2001) 2205 24,50%
MICROEMPRESA DE ACUM SIMPLEL (entre 601 y 2000) @3%| 26,50%
MICROEMPRESA DE SUBSISTENCIA (menores a 601) 25,60928,50%)

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito "Luz dell&aCia. Ltda.
Elaborado por: Cooperativa de Ahorro y Crédito "det Valle" Cia. Ltda.

La Cooperativa se limita a la tasa de interés gaeel Banco Central, sin
embargo en comparacién con las Cooperativas debiSefrece una tasa de
interés alta en los Créditos sea de Consumo y adiédito.

Tasa de Interés Pasiva Es el precio que paga una Instituciéon por eédimue
recibe del publico.
En el caso de la Cooperativa “Luz del Valle” Ciadd. Ofrece las siguientes tasas

de interés:
* El 2% como tasa de interés pasiva para ahorros.

* Del 2% al 9% para depoésitos a plazo fijo dependietel monto y del

tiempo.
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CAPITULO 4

METODOLOGIA PARA LA AUDITORIA DE GESTION.

4.1. METODOLOGIA.

La metodologia que se utilizara durante la presaatitoria de Gestion se basara

en:

Planificacion Preliminar que se realizara en la ffi&pativa para recabar mayor
informacion util con respecto a los problemas quel& se han presentado sobre
todo en las é&reas de Crédito, Recursos Humanogjcidte al Cliente asi

aclararemos algunos conceptos, y de esta manetanseera las dimensiones

centrales del problema.

Planificacion Especifica a través de una invesitaque sirva para conocer las
situaciones y actitudes predominantes a travésadiescripcion exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas de |lpdatativa. La cual no se limitara
a la recolecciéon de datos, sino a la predicciodeatificacion de las relaciones
que existen entre dos o mas variables definiendoateas criticas, para asi
establecer las causas de los problemas. Se har@plénen el control interno y
una vez que se cuente con todo el material ordesmgoocedera al analisis con el

fin de formular conclusiones y recomendaciones.

De acuerdo a lo anotado anteriormente las etapastpgran la metodologia son:

* Planificacion Preliminar.

* Planificacion Especifica.

* Ejecucion de Trabajo.

e Comunicacion de Resultados.

* Seguimiento y monitoreo.
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4.2. PLANIFICACION PRELIMINAR.

Esta primera etapa se refiere a las estrategiagur que partiran del nivel de
autoridades al nivel operativo, de la cual se abtimformacién como un primer
acercamiento a la realidad entre los que se errameek conocimiento de la base
legal, antecedentes, organizacion, operacionepridades, responsabilidad,
propésito, financiamiento. Dicha informacién sedvipara tomar decisiones
preliminares para la ejecucion de la auditoria yst@ manera se aplique acciones

correctivas durante esta etapa.

En estd fase se llevaran a cabo los siguientesspaséin de obtener la

informacion:

» Se realizara una visita previa a las instalacialegla Cooperativa.

* Investigacion documental.- se realizara la selecgidestudio de los

documentos que contengan:

Normativas.
Datos Administrativos.
Datos del mercado en que se desarrolla.

Datos de la ubicacion geografica.

O O O o o

Datos de la situacion econdmica.

» Disefiar y aplicar entrevistas a los siguientes lesvedentro de la

Cooperativa:
o Directivos.
o Jefes departamentales.

o Empleados.
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Evaluacion de la estructura del Control Internolifiiear que permite

acumular informacién sobre el funcionamiento detrmbes existentes y

para identificar componentes relevantes para lduaei@n de control

interno 'y que en la siguiente fase se someterapruebas y

procedimientos de auditoria.

Se debera calificar los riesgos para lo cual s&@esario realizar la

siguiente matriz para determinar riesgos prelin@sar

EMPRESA XYZ .
MATRIZ PRELIMINAR Ref.:
Enfoque de
N° Componentes Riesgo de Contro Riesgo Inherentg  Auditoria

Alto | Medio | Bajo

Alto | Medio | Bajo

Elaborado:
Fecha:

Revisado:
Fecha:
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La matriz para determinar los riesgos preliminamgiene:

o

o

NUmero de componentes que se analizara.
Nombre de los componentes.

Riesgo de control en el cual se analizara si cporede a riesgo

alto, medio o bajo.

Riesgo inherente en el cual se analizara si carnelp a riesgo

alto, medio o bajo.
El enfoque de auditoria.
Nombres de quien elaboro y revisé la matriz.

La fecha en la cual elaboraron y revisaron la matri

La planificacidbn contiene lineamientos generalesaph aplicacion de la

Auditoria de Gestion y se encuentran:

* Reuvision de factores encontrar factores fundamentales partiendo de do

vertientes:

o

Del proceso administrativo y sus elementos espesifde esta
manera se logra un analisis l6gico por la secugnotacion entre

componentes, apegados asi a los propdsitos estoemég

Elementos especificos.- de esta manera se puedemdwr la
contribucion particular de cada uno al procesowenamjunto y al

funcionamiento de la organizacion.
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Fuentes de estudias son instancias internas y externas a las que se
recurre para obtener informacién que se regisaailas papeles de trabajo

gue se utilizaran.

Investigacion preliminar.- se constituye la revision de la literatura
técnica y legal, informacién del campo de traba&s,decir, el primer
acercamiento a la realidad que puede ocasionaricangn objetivos,
estrategias, acciones a seguir o el tiempo de @factu

Se debera tomar en cuenta los siguientes criterios:

o Determinar necesidades especificas.

o Identificar factores que requieren atencion.

o Definir estrategias de accion.

o Jerarquizar prioridades de acuerdo al fin que geesi

o Describir la ubicacion, naturaleza y extensionai#dres.
o Especificar el perfil del auditor.

o Estimar tiempo y recursos para cumplir el objetiedinido.

Preparacion del proyecto de auditoria.-aqui tenemas

o Propuesta técnica:

Naturaleza.- tipo de auditoria que se pretende realizar.

Alcance.-area en donde se aplicara.
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Antecedentes.recuento de auditorias anteriores.
Objetivos.- logros que se van alcanzar.

Estrategia.- ruta fundamental para orientar el curso de accion y

asignacion de recursos.

Justificacion.- demostracion de la necesidad de instrumentarla.
Acciones- iniciativas o actividades necesarias para stuején.
Recursos- requerimientos humanos, materiales y tecnol&gico

Costo- estimacion global y especifica de recursos fir@ans

necesarios.
Resultados- beneficios que se espera obtener.

Informacion complementaria.- material e investigaciones que

pueden servir como apoyo.

Programa de auditoria.

Identificacion.- nombre del estudio.

Responsable auditor a cargo de la implementacion.

Areas.- universo que se estudiara.

Clave.-namero progresivo de las areas, programas o pas/ect

Actividades.- pasos especificos para captar y examinar la

informacion.

Fases- definicion del orden secuencial para realizas la

actividades.

Calendarios- fechas asignadas para el inicio y término deacad
fase.
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Representacion gréfica descripcion de las acciones en cuadros e

imagenes.
Formato.- presentacion y resguardo de avances.
Reportes de avancesseguimiento de las acciones.

Periodicidad.- tiempo dispuesto para informar avances.

0 Asignacién de responsabilidades

Se designa al equipo de auditores y auditor, desrdoua la

magnitud y complejidad de la auditoria.

o Capacitacion

Se capacitara al equipo designado en todo el pyapss se llevara

a cabo.

o Actitud.

Es recomendable por los auditores para que mamtengaactitud
positiva a fin de facilitar las tareas y estimukamparticipacion de

los empleados.

Diagnostico preliminar.- en este lineamiento se requiere precisar l@sfin
a alcanzar, factores que se van a examinar, técrdcamplear y la

programacion que orientara el curso de la accida daditoria.

Se realizaran los siguientes pasos:
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o Enriquecer la documentacién de antecedentes Yigasion de la

auditoria.
o Afinar el objetivo general.
o Definir objetivos tentativos especificos por areas.
o Complementar la estrategia global.
o Ajustar y concretar el proyecto de auditoria.
o Determinar las acciones a seguir.
o Delimitar claramente el universo a examinar.
o Proponer técnicas para la captacion y el andlesia thformacion.
o Plantear alternativas de medicion.

o Depurar los criterios para el manejo de papelestraeajo y

evidencias.
o Coadyuvar en el disefio y aplicacion del examen.
o Contribuir en la elaboracion del informe.

0 Proponer mecanismos de seguimiento.

4.3. PLANIFICACION ESPECIFICA

La planificacion especifica es determinar los pdooéentos para cumplir la

estrategia o decision adoptada en la planificagréfiminar.

En la planificacion especifica se analiza la docua@on e informacion

recopilada y se confirma la calificacion y evaldacide los riesgos sean
inherentes, de deteccion o de control, que se awallen forma preliminar y que
en esta fase ya se obtienen resultados. Es oblayédcevaluacion de la estructura
de control interno de la entidad, para obtenerrmézion adicional, evaluar y
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calificar los riesgos y seleccionar los procedirtoenpruebas y otras practicas de

auditoria.

4.4. TECNICAS DE RECOLECCION

Constituyen métodos de investigacion que sirvera pastener evidencias o
informacion suficiente para fundamentar opinioneogclusiones. El auditor las

emplea en base a su criterio asi como cuando Geleeldy de qué manera.

4.4.4. Investigacion Documental.

Seleccion y estudio de la documentacion que agoel@mentos de juicio y entre

las que se encuentran:

« Normativas.

Utilizaremos los siguientes documentos:

o Acta Constitutiva.- documento que contiene la resefla de la

Cooperativa.

o Estatuto.- conjunto de reglas que norman el funcionamientermo,
el mismo que es elaborado por la Cooperativa.

o Reglamento interna- son reglas que regulan las relaciones de la
Cooperativa con sus trabajadores entre lo que anliicley y las

condiciones particulares de la actividad laboral.

0 Reglamentacion especificase refiere a reglas establecidas para areas

especificas.
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o Cuadro de distribucién de trabajo- es un listado donde se muestra

la divisién de trabajo por areas.

0 Manuales administrativos- son documentos escritos que concentran
una serie de elementos administrativos con el &nimformar y
orientar la conducta de los integrantes de la esaprenificando los
criterios de desempefio y cursos de accion que d@elseguirse para

cumplir con los objetivos trazados.

o Inventarios de mobiliario y equipo.- documentos que contienen el

listado de bienes muebles y equipos adquiridosgpempresa.

Administrativas.

Utilizaremos los siguientes documentos:

o Organigramas.- representaciones en donde se muestra la linea de

autoridad y responsabilidad, canales de comunicacgupervision de

la Cooperativa.

o Sistema de informacion sistema informatico utilizado para el

cumplimiento del servicio.

Mercado.

Utilizaremos los siguientes documentos:

o Instructivo de Productos y Servicios este documento explica los
productos y servicios que ofrecen.
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» Ubicacion geogréfica.

Se estudiara lo siguiente:

o Localizacion.- documento que sefala la ubicacion de la Codparat

en el sector.

o Ubicacion espacial interna documento donde se encuentra la

distribucion de cada area dentro de la Cooperativa.

* Sijtuacién econémica.

Se estudiara lo siguiente:

0 Aspectos Sociales influencia que ejerce la sociedad y su

desenvolvimiento actual ante la Cooperativa.

o Variables demogréficas- variables que hacen referencia a lo
econdmico, politico, legal, tecnolégico que afecda Cooperativa.

4.4.2. Observacion Directa.

Como su nombre lo indica consiste en un acercamienevision del area fisica,
es mirar con atencién como se estan realizandaplsciones asi como donde se

realizan las actividades a fin de conocer las @ones y clima organizacional.
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Es un elemento fundamental de todo proceso inasitg en ella se apoya el

investigador para obtener el mayor numero de datos.
Pasos que debe tener la observacion:

a. Determinar el objeto, situacion, caso, etc. @piea a observar)

b. Determinar los objetivos de la observacion (pa&ase va a observar)
c. Determinar la forma con que se van a regishadatos

d. Observar cuidadosa y criticamente las operasique se realizan.

e. Registrar los datos observados

f. Analizar e interpretar los datos

4.4.3. Entrevista.

Es una técnica muy empleada que consiste en rewtirsuna o varias personas a
fin de cuestionarla, la que brinda informacion mémpleta y precisa, ya que a

mas de obtener las respuestas percibe actitusEse comentarios.

Se debera tener claro los siguientes aspectos:

» Tener claro el objetivo.
» Establecer anticipadamente la distribucion delai@ab
» Concertar previamente la cita.

» Clasificar la informacion que se obtenga.

Es una técnica para obtener datos que consisten didlogo entre dos personas:
El entrevistador "investigador” y el entrevistade; realiza con el fin de obtener
informacion de parte de este, que es, por lo genara persona entendida en la

materia de la investigacion.

La entrevista constituye una técnica indispenspblgue permite obtener datos

que de otro modo serian muy dificiles conseguir.
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Empleo de la entrevista:

» Cuando se considera necesario que exista interagctidlogo entre el
investigador y la persona.

» Cuando la poblacion o universo es pequefio y maeejab
Condiciones que debe reunir el entrevistador:

» Debe demostrar seguridad en si mismo.

» Debe ponerse a nivel del entrevistado; esto puedseguirse con una
buena preparacién previa.

» Debe ser sensible para captar los problemas querpoduscitarse.

» Comprender los intereses del entrevistado.

* Debe despojarse de prejuicios y, en lo posible wdqaier influencia

empatica.
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MODELO DE ENTREVISTA.

EMPRESA XYZ

ENTREVISTA A:

AREA:

Ref.:

FECHA:

OBJETIVO: *

Nombre del entrevistado:
Cargo:

Entrevistador:

Auditor jefe:

Dia previsto:

Hora solicitada:

Lugar:

PREGUNTAS:

Elaborado por:

Fecha:

Aprobado por:

Fecha:
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4.4.4. Cédulas.

Son formularios cuyo disefio incorpora casillasgbés y columnas que facilitan
la agrupacion y divisibn de su contenido para sisi@n y analisis, asi como

abren la posibilidad de ampliar el rango de redpLies

Para realizar un trabajo de auditoria, ya sea cempleado del departamento de
auditoria interna 0 como contador publico, el auditecesitara examinar los
libros y los documentos que amparen las operaciagestradas y debera, ademas
conservar constancia de la extension en que stqirase examen, formulando al
efecto, extractos de las actas de las asambleaaenistas, del consejo de
administracion, de los contratos celebrados.

Asi como analisis del contenido de sus libros detatwlidad, de los
procedimientos, de registro, etc. Estos extractmsalisis, notas y demas
constancias constituyen lo que se conoce como a&gduyl su conjunto
debidamente clasificado y ordenado los papelesrat®jp. Estos documentos

constituyen la base y la evidencia para el dictamehinforme final

Para obtener la informacién se aplicara las sigegecedulas:
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MODELO DE CEDULAS.

EMPRESA XYZ
CEDULA PARA EL REGISTRO DE ASPECTOS RELEVANTES.
Ref.:
PERIODO:
AREA EVALUADA:
Aspectos Revisados Aspectos Relevantes Comeraarnecibidos.

COMENTARIO:
ELABORADO: REVISADO:
Fecha: Fecha:
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EMPRESA XYZ
CEDULA DE ANALISIS DOCUMENTAL

Ref.:
Fecha:
Area:
Tipo de documento:
Responsable:
RESULTADOS DEL ANALISIS
DOCUMENTO INTERNO PROPUESTAS.

COMENTARIO:
ELABORADO: RESADO:
Fecha: Fecha:
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Ref..

EMPRESA XYZ
CEDULA NARRATIVA.
PERIODO:

ELABORADO: REVISADO:

Fecha: Fecha:
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4.4.5 Método Grafico.

Este método nos ayudara para que en forma visdalnpas conocer las areas que

conforman la Cooperativa y podemos aplicar:

Flujo diagramacion.

Consiste en revelar y describir objetivamenteskauetura organica de las areas
relacionadas asi como los procedimientos a tragésid distintos departamentos

y actividades, de esta manera se evaluara el @dnterno de la Cooperativa y

se obtendrd las areas criticas para la siguiaste f

Inicio.

Entrada.

Operacion.

[ ]
O
j Documento.
7
<

Documento originado en el area.

Decision.
Linea de flujo fisico.

--------- Linea de flujo ajpeional.

v Archivo.
N

Archivo numeérico.
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Ejemplo de Flujo diagramacion.

FASE Il PLANIFICACION

PASO Y DESCRIPCION

*,

X3

A5

X3

A5

X3

A5

Equipo multidisciplinario
revisan y analizar la
informacion y
documentacion recopilada.

Equipo multidisciplinario
evalia el control interno
de cada componente.

Supervisor y Jefe de
Equipo elaboran el
memorando de
planificacion.

Supervisor 'y Jefe de
Equipo  preparan  los
programas de auditoria.

Subdirector revisar el plan
de trabajo y los programas
por componentes.

Director revisa y aprueba
el plan y los programas de
auditoria.

Fuente: Direccion Nacional de Cooperativas.
Realizado por: Direccién Nacional de Cooperativas.




Diagrama de procesos.

Es una representacion grafica de los pasos quealean en toda una secuencia
de actividades, dentro de un proceso o un procedimi identificandolos
mediante simbolos de acuerdo con su naturalezéyy@cademas, toda la
informacion que se considera necesaria para eisamatal como distancias

recorridas, cantidad considerada y tiempo requerido

DIRECCION NACIONAL DE COOPERATIVAS
Ejemplo de diagrama de procesos de una reforma as&tuto.

Ano 2008.
SECRETARIA GESTION LEGAL DIRECTOR PROVINCIAL
‘ Inicio ’
A 4
Revisa, verifica requisitos.
A\ 4
NUmero de tramite y fecha > Sumilla a Gestién Legal.

A 4

Analiza expediente de
cooperativa

A 4

Elabora informe favorable.
Elabora Acuerdo Ministerial
de Reformas de Estatuto.

|
v
Numera, fecha, elabora y Firma Acuerdo Ministerial

~ entrega — Acuerdo de Reformas de Estatuto.
Ministerial de Reformas al

estatuto

’

Fin

A

Fuente: Direccién Nacional de Cooperativas.
Realizado por: Direccion Nacional de Coopeestiv
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Histograma.

Son diagramas estadisticos que describen una bdistin de frecuencias
utilizando una serie de rectangulos adyacentesdarde la altura de cada

rectangulo es proporcional a la frecuencia quéalsecrepresenta.

11+
10
a4
g
74
£
5 4
4
34

14
012345678

Diagrama de sectores.

Es una gréfica circular que es especialmente até pnostrar los datos de nivel

nominal.

Accion Comedia

Arnor

Mo conkesta Terrar
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4.4.6. Técnicas de Auditoria.

Son métodos de investigacién y prueba que utilizauditor para obtener la
evidencia necesaria para fundamentar opinionesnglesiones entre las que se

encuentran:

« Técnicas de verificacion ocular como su nombre lo indica utiliza

como instrumento fundamental la vista y se dividle e

o Comparacion.- consiste en poner atencion en dos o0 mas cosas que
tengan relacion, y asi determinar similitudes eréificias existentes

entre aspectos com parados.

o Observacion.- es una técnica de aplicacion muy general y que el
auditor utiliza para mantenerse alerta ante cuatcgiiuacion que se

produzcay las actividades que se llevan a cabo.

0 Rastreo- consiste en seleccionar una operacion la quéersegrsada

desde el inicio hasta el final.

» Teécnica de verificacion verbal se basa en la comunicacion verbal y

puede ser:

o Indagacion.- en donde se realiza una serie de preguntas sobre u

aspecto o motivo de examen.

« Técnica de verificacion escrita a través de esta técnica se obtiene

evidencia que respalde el examen realizado y son:
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o Andlisis.- consiste en descomponer un proceso en elementtss pa
pasos y estudiarlo.

o Conciliacion.- unificar datos de una misma operacion siempre y

cuando provengan de fuentes distintas.

o Confirmaciones.- estas pueden ser positivas directas o indirectas,
asi como también hay negativas, sirven para obtardirmaciones
de entidades ajenas a la organizacion respectedesctemas que le
interesen al auditor para que le ayuden a su trabaj

 Técnica de Verificacion documental.-son las que permiten tener

respaldos de transacciones examinadas y son:

o Comprobacion.- verificar documentos que sustentan una operacion,

a fin de comprobar la legalidad del mismo.

e Técnica de Verificacion fisica consiste en la constatacion fisica y

ocular, se conforma por la inspeccion.

4.5. PAPELES DE TRABAJO.

Son un conjunto de documentos en el que el auddgistra las técnicas y
procedimientos aplicados, asi como informacion mbgedurante el examen, los
resultados de las pruebas realizadas y la desmmipde las mismas; estos

documentos respaldan el informe del auditor.
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El objetivo de los papeles de trabajo es obtenfarnmacién con evidencia
suficiente, competente y relevante; asi como rdapal dictamen, conclusiones y

recomendaciones del informe.

Caracteristicas de los papeles de trabajo:

» Deben ser preparados en forma nitida, clara, caycpgecisa es decir
con ortografia correcta, lenguaje entendible, ezfeias l0gicas.

e Elaborarse con la mayor prontitud y con datos drigjipor el criterio
del auditor.

e Son de propiedad de la firma auditora.

« Deben ser completos, para asi evitar preguntas, em@nos

posteriores a la aplicacion de estos.

Contenido de los papeles de trabajo:

» Identificacion de la auditoria.

* Proyecto de auditoria.

« Indice, cuestionarios, cédulas y resimenes dedjakalizado.

* Indicaciones de las observaciones recibidas dutaraplicacion de la
auditoria.

* Observaciones acerca del desarrollo de su trabajo.

» Anotaciones sobre informacion relevante.

» Ajustes realizados durante su ejecucion.

» Lineamientos recibidos por area o fase de la apboa

» Reporte de posibles irregularidades.
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A. PROCESO DE DIAGNOSTICO.

EMPRESA XYZ
PROCESO DE DIAGNOSTICO DEL AREA DE "

Ref..

ETAPA:
PERSPECTIVA AVANCE RESULTADOS
Elaborado: Revisado:

Fecha: dha:
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B. PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA.

EMPRESA XYZ
PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA DEL AREA DE: “ ”
PERIODO:
Ref.:
OBJETIVO: “ "
REF
No PROCEDIMIENTO | P/T FECHA FIRMA OBSERVACIONES

Elaborado: Revisado:
Fecha: Fecha:
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4.6. EVIDENCIAS.

Representan la comprobacion de los hallazgos &macms durante la auditoria,
constituyéndose en elementos que servirdn paraafoectar los juicios y
conclusiones que formula el auditor.
Se clasifican de la siguiente manera:
* Evidencia documental.
Consiste en el analisis de documentos tanto ioéecomo externos
gue sustentan los comentarios del auditor, asiiGamisconsiderara la
confiabilidad de las formas de evidencia document#lzada en
respaldo de los hallazgos.

* Evidencia fisica.

Consiste en la inspeccion u observacion directdadeactividades,

bienes o sucesos presentada a traves de mapasagrafiadros, etc.

+ Evidencia analitica.

Consiste en calculos, comparaciones, razonamiéeettsinformacion

por areas y componentes.
* Evidencia testimonial.
Consiste en la informacion obtenida de otros aésaste cartas o

declaraciones recibidas en respuesta a indagacmmeEs medio de

entrevistas.
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La evidencia sera (til y valida siempre y cuanam#elos siguientes requisitos:

Suficiente- es informacién completa, adecuada y convincejpie
permita a una persona comun llegar a las mismaslusiones del

auditor y sobre todo se basen en un fundamentoabim

Competente- es informacién con mayor confiabilidad y calidguae

se obtiene a través de la aplicacién o empleoatéci#s de auditoria.

Pertinente.- es informacion que apoya los hallazgos vy
recomendaciones de auditoria y es consistenteosoobjetivos.

Relevante.- es informacion que contiene elementos de juicim pa

demostrar o refutar un hecho en forma logica.

4.7. TIPOS DE INFORME.

El informe es donde se consignan los resultadda daditoria, se identificara el

area, sistema, programa, proyecto auditado, essadgetener informacién

suficiente sobre los hallazgos; tanto los hallazgosio las recomendaciones

deberan sustentarse por evidencia competente yand&e documentadas en los

papeles de trabajo.

Es necesario que el informe retna los siguientésisds:

Objetividad.- demostrar actitud imparcial, libre de influencias

preferencias personales y evitar conflictos de@ste
Oportunidad.- en razon de que los resultados y recomendacianes d

la auditoria constituyen informacion vital paratéena de decisiones
debe entregarse en el plazo previsto sin aplazamsien
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» Claridad.- que contenga sencillez del lenguaje empleado.ees, d

claro, correcto, facilmente legible y comprensible.

» Utilidad.- que contenga informacion que facilite a la orgaciin el

mejoramiento continuo y el logro de metas.

« Calidad.- que la informacién se base en las normas de caldad

elementos de calidad en materia de servicios.

» Ldgica.- que la informacion tenga secuencia acorde corbjet®y

prioridades establecidas.

4.7.1. Informe General.

El informe general deber& contener lo siguiente:

Responsable unidad administrativancargada de preparar el informe.

Introduccion .- descripcidn de la necesidad de aplicar la atidit duracién de

la revision, propésito y explicacion general dattemido.

Antecedentes historia de la organizacién como cambios, susgs@blemas que

han influido para realizar la auditoria.

Técnicas empleadas instrumentos y métodos que se utilizan para naote

resultados.

Diagnostica- establecer las causas y consecuencias del @stadi que

justificaran los cambios o modificaciones posibles.
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Propuesta- presentacion de alternativas de accién, implces de los cambios

y resultados esperados.

Estrategia de la implantacion.-etapas para aplicar los resultados.

Seguimiento- establecer mecanismos de informacion, contreValuacién que

garanticen el cumplimiento de los criterios propogs

Conclusiones y recomendacionesaqui se describe los problemas detectados y

las soluciones y pautas sugeridas para la congecraal de las propuestas.

Apéndices o anexas graficos, cuadros y demas instrumentos de amalis

administrativos utilizados como elementos auxiBare

4.7.2. Informe Ejecutivo.

El informe general debera contener lo siguiente:

Responsable.area administrativa encargada de preparar ein&o

Periodo de revision- tiempo que comprendié el examen.

Objetivos.- propdsitos que se desean lograr.

Alcance.-profundidad examinada de la organizacion.

Metodologia.- explicacion de técnicas y procedimientos utilizaadis de captar

y analizar evidencia para cumplir con la auditoria.

Sintesis- relacion de los resultados y logros obtenidaslos recursos asignados.
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Conclusiones.-concentrado de aspectos prioritarios, accionesadiay a cabo y
propuestas de actuacion.

4.7.3. Informe Aspectos Relevantes.

Se integra un criterio de selectividad, con elda contemplar aspectos que se
constituyen en obstaculos, deficiencias o desviesi@aptadas durante el examen

de la organizacion.

Aqui se pueda analizar y evaluar:

* Sila auditoria finalizé.

» Si presentaron observaciones relevantes.

» Sila auditoria esta en proceso, se reprogramplamea.
» Las horas-hombres de cada observacion.

* La fundamentacion de cada observacion.

» Las causas y efectos de las principales obsenesion

* Las consecuencias derivadas de las observaciones.

4.8. INDICADORES.

Es una relacién cuantitativa que se obtiene decdntdades correspondientes a
un mismo proceso o diferentes procesos, son relevam el momento en que se

compara con otros de la misma naturaleza.
A través de ellos se puede medir la efectividadudesistema, programa,

relevancia de bienes y servicios producidos encid@ia con necesidades

especificas.
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Requisitos de un indicador:

Selectividad- debe relacionarse a aspectos, etapas y ressltado

esenciales o criticos del producto, servicio o @s0c

» Simplicidad.- facil de comprender y aplicar para las personas

involucradas con la recoleccion, procesamientoayuacion de datos.

* Representatividad.- debe representar satisfactoriamente el proceso,

producto o servicio al que se refiere.

» Estabilidad.- debe perdurar a lo largo del tiempo, con base en
procedimientos estandarizados, incorporados a dasgidades de la
organizacion o unidad.

» Rastreabilidad.- debe ser adecuadamente registrado.

* Accesibilidad.- los datos para el calculo del indicador debandse

facil acceso.
4.8.1. Indicadores de Gestion.
Es una referencia numérica generada a partir d® unas variables, que muestra
aspectos del desemperfio del componente auditashoitipado evaluar la gestion
empresarial mediante la determinacion de los névete eficiencia, efectividad y
economia del proceso administrativo (Planificaci@ireccion, Organizacion,

Direccién, Ejecucion y Control)

El uso de indicadores permite medir:
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» La eficiencia en el uso de los recursos.

» La efectividad en el cumplimiento de metas y ofgei

* La economia en los procesos (mayores resultadosradr costo).
» Las cualidades y caracteristicas de productoswcses.

» El grado de satisfaccion de clientes internos grexts.

INDICADORES DE EFICACIA.

Son los que determinan cuantitativamente el gradoudnplimiento de metas en

un periodo dado en relacién al presupuesto asignado

Eficacia Programatica = Metas alcanzadas

Metas programadas.

Eficacia Presupuestal = Presupuesto ejercido

Presupuesto asignado.

La eficacia representa la capacidad de lograr bpstisos y metas programadas

con los recursos disponibles.

INDICADORES DE EFICIENCIA.

Se utiliza para medir la relacion entre las meteanaadas y los recursos

ejercidos.

Eficiencia = Eficacia programética.

Eficacia presupuestal.

Eficiencia.- representa el cumplimiento de loetbps y metas programadas con

el minimo de recursos disponibles.
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INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD.

Es utilizado para medir el rendimiento de uno woiogtrabajadores en la

consecucion de metas o ejecucion de tareas encaoesd

Productividad = Unidades obtenidas como producto final

Trabajadores que intervinieron

INDICADORES DE IMPACTO.

Vision = Empleados gue la conocen
Total de empleados.
Mision = Empleados gue la conocen

Total de empleados.

= Empleados que participan en su definicion

Total de empleados.

= Empleados de base

Total de empleados.

= Empleados de confianza.
Total de empleados.

= Empleados de honorarios.

Total de empleados.

= Empleados temporales.

Total de empleados.
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Objetivos = Objetivos alcanzados

Objetivos definidos.

= Objetivos operativos alcanzados

Objetivos definidos.

= Objetivos estratégicos alcanzados

Objetivos definidos.

Metas alcanzadas.

Metas.

Metas establecidas.

= Metas alcanzadas

Objetivos definidos.

Estrategias. Estrategias implementadas.

Total de estrategias.

Politicas. = Politicas aplicadas.
Politicas establecidas.
= Politicas cumplidas.
Politicas establecidas.
Procedimientos. = Procedimientos aplicados.

Procedimientos establecidos.

= Procedimientos aplicados

NUmero de areas.
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= Procedimientos establecidos.

Procedimientos actualizados.

= Procedimientos actualizados

Total de procedimientos.

Niveles. = Acciones realizadas por el nivel directivo.

Acciones realizadas.

= Acciones realizadas por los mandos medios.

Acciones realizadas.

= Acciones realizadas por el nivel operativo.

Acciones realizadas.

Division y distribucion de funciones. = Empleados

NUmero de areas.

= Tareas realizadas.

Empleados.

= Total de tareas.

Total de empleados.

Instrumentos técnicos de apoyo. = Instrumentos utilizados.

Instrumentos propuestos.

= Personal responsable.

Total del personal.
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= Manuales elaborados.

Manuales programados.

= Manuales.

Areas.

Servicio al cliente. = Servicio al cliente

Total de servicios.

Personal responsable de la atencién a clientes

Total de personal.

Inversién en servicios a clientes.

Total de servicios brindados.

4.8.2. Indicadores Financieros.

Como complemento al andlisis vertical y horizondal periodo, se pueden
calcular otros indicadores que permitan evaluateshrrollo de la empresa y su
situacion actual, estos a su vez permiten captéicielecias financieras vy

economicas, las cuales al calcular se estableceamparacion util.

Se encuentran los siguientes indicadores:

Rentabilidad.

Rendimiento del Capital Contable = Utilidad neta  x 100
Capital Contable.

Rendimiento del Capital Social = Utilidad neta X 100

Capital social
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Rendimiento de ventas = Utilidad neta 100

Ventas netas.

Margen de utilidad = Utilidad neta
Activo total

Grado de seguridad de los acreedores = Utiledial.
Pasivo total.
Eficiencia de Operacion = Utilidad obtenida

Utilidad estimada.

Liquidez.

Razoén del Circulante = Activo Circulante

Pasivo Circulante.

Activo Circulankasivo Circulante.

Capital de Trabajo

Liquidez en relacion con la estructura = Rasiyo.
Activo Fijo.

Financiamiento.

Grado de obligacion = Pasivo Total
Activo Total.
Grado de Independencia Financiera = Capital ®dmta
Activo Fijo.
Inversion en Activo Fijo = Capital Conkab
Activo Fijo.
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Dependencia de los Bancos =

Grado de autofinanciamiento =

Apalancamiento =

Obligaciones a Corto Plazo=

Créditos Bancarios

Capital Contable.

Reservas de Capital

Capital Social.

Pasivo Total

Capital Contable.

Estructura del Pasivo.

Politica Financiera =

Obligaciones a Largo Plaz

Activo Circulante. =

Estructura del Activo.

Activo Fijo.

Fuerza Laboral.

Rotacion del personal =

Nivel de capacitacion =

Nivel de capacitacion por area

Nivel académico de los trabajadores

Asistencia al trabajo =
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Renuncias

Total de empleados.

Empleados capacitados

Total de empleados.

Empleddiasacitados.

Numero de empleados por area.

Nivel dedigs.

Total de empleados.

Asistencia
Dias de Labores.



4.9. PLANIFICACION ESPECIFICA.

Esta etapa consiste en determinar procedimientasgoanplir con las estrategias
adoptadas en la planificacion preliminar, que ez®ien el nivel operativo hasta
el nivel administrativo, esta fase involucra label@acion de programas de
auditoria, recopilacion de documentos, realizactn pruebas y analisis de
evidencias a fin de confirmar, calificar y evalles riesgos tanto inherentes como
de control definiendo asi el enfoque mas adecuadmado de acumular bases
suficientes para la formulacion de observacionesclasiones, recomendaciones

efectivas y debidamente respaldadas.

En esta fase se realizara los siguientes pasos:

* Revision y analisis de la informacion y documeniacobtenida en la fase
anterior, a fin de obtener un conocimiento inteded objeto de la entidad,
comprender la actividad principal y asi tener eletw® necesarios para

evaluar el control interno.

» Calificacion de riesgos de la auditoria.- La evelda implica la calificacion
de:

0 Riesgo de auditoria- es la posibilidad de que al examinar parte de la
informacion disponible, en vez de toda, existe Esgo de que
inadvertidamente el auditor emita un informe querese una opinion de

auditoria inadecuada.
Para lo cual serd necesario recabar evidenciaabbmfy suficiente y una

forma sencilla de obtenerla sera aumentar el adcashe todos los

procedimientos.
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Por tanto, al planificar se basara en la evalumad@l riesgo inherente y de
control, y se considerara suficientes procedinogepiara reducir el riesgo
de deteccion a un nivel que, a su juicio, resufteie nivel de riesgo de

auditoria adecuadamente bajo.

Riesgo Inherente- es la posibilidad de que la informacion este
distorsionada en forma importante por la naturaiezna de la actividad

realizada.

El auditor en esta fase no puede hacer nada nedgsvaluarlo y calificarlo
para tener una percepcion preliminar (Planificad?deliminar) del riesgo
de cada cuenta. Es importante sefalar que el riebgoente es solo una
percepcion preliminar, puesto que, la real origatade cuantos, cuales y
que tan profundos procedimientos aplicar propoecitancalificacion del

riesgo de control.

Riesgo de Control- es la posibilidad de que la informacién esta
distorsionada en forma importante, a pesar de todrales existentes,
debido a que éstos no han podido prevenir, detectaorregir las

deficiencias existentes.

Respecto al riesgo de control el auditor debeuavia y calificarlo, es
decir la Planificacion Especifica en donde tendra arientacion sobre la

cantidad, el muestreo y procedimientos a aplicar.
Riesgos de Deteccidn es la posibilidad de que las distorsiones
importantes en la informacion no sean detectadaisamie procedimientos

de auditoria.

El riesgo de deteccion se califica en funcién de aplicacion de

procedimientos necesarios.
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Al encontrarse con este riesgo el auditor si puedézar acciones para
orientar su calificacion; puesto, que depende deejauditor aplique la
cantidad y profundidad de procedimientos necesgr&ba que este sea

bajo.

En base a los resultados que se obtengan lo®msldeterminaran:

La naturaleza y alcance del examen.
Confirmar la estimacion de los requerimientos dsqmeal.
Programar su trabajo.

Preparar los programas especificos.

O O O o o

Fijar los plazos para concluir la auditoria y r@sr el informe

Obteniendo informacion suficiente sobre el ambial@econtrol, los sistemas de

registro e informacion y los procedimientos de oalnt

133



MODELO DE PROGRAMA DE AUDITORIA ESPECIFICO.

EMPRESA XYZ

PROGRAMA DE AUDITORIA ESPECIFICO

AREA:
PERIODO:

OBJETIVO:

Ref.:

NO

Procedimiento

Ref.
PIT

Fecha Responsable Observaciones.

Analizar.

Verificar.

Determinar.

Elaborado:

Fecha:

Revisado:

Fecha:
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4.9.1. EJECUCION DEL TRABAJO.

La ejecucion del trabajo se denomina también toald@ campo, consiste en
aplicar los procedimientos, pruebas y otras prastide auditoria, los que se
aplican en su mayoria en las instalaciones del antbitado en base a los
programas de auditoria con el propdésito de obtEseevidencias suficientes y

competentes.

Durante la ejecucion de la auditoria, es dondeuelitar va detectando las
deficiencias y los errores, con lo cual logra idear los hallazgos que seran

incluidos en el informe.

Es necesario que en los programas de trabajo seed@jencia de las tareas
realizadas, se anotara en las columnas respedtgasniciales del auditor,

referencias en los papeles de trabajo y fechapla@eion de las pruebas.

El programa de trabajo sirve de guia para la ejéoude la auditoria, de evidencia
del trabajo realizado y para control y supervigiéhequipo de auditores.

En esta fase se realizara lo siguiente:

* Preparacion de papeles de trabajo que contengaleneia suficiente,

competente y relevante.

» Desarrollar los hallazgos y obtener toda la evidenecesaria en cantidad
y calidad apropiada (suficiente, competente y el&®), basada en los
criterios de auditoria y procedimientos definidoscada programa, para

sustentar las conclusiones y recomendaciones deftomes.

» Elaboracion de hojas resumen de hallazgos sigtifasa por cada

componente examinado, expresados en los comentarios
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4.10. COMUNICACION DE RESULTADOS.

Esta fase se refiere a la elaboracion de un infodmeauditoria el cual se
constituye un producto final del trabajo del audidonde constaran sus
comentarios, sus hallazgos, conclusiones y recoacémks y en relacion con los
aspectos examinados, los criterios de evaluacidlizagios, las opiniones

obtenidas de los interesados y cualquier otro &spg® sea revelante.

El informe debera ser conciso, preciso, razonabpaldado adecuadamente, con

tono constructivo, Gtil, oportuno y claro.

Dentro del informe se encuentra:

Comentarios.-Descripcion que el auditor redacta en forma namathallazgos o
aspectos trascendentales encontrados durante mleexdos cuales deben ser
l6gicos y claros debido a que son las bases pasa ctaclusiones y

recomendaciones.

Estas podran referirse a uno o varios hallazgosilases tienen los siguientes

atributos:

» Condicion.- situacion actual encontrada por el auditor @specto a una
operacion, area, actividad.

» Criterio .- parametros de comparacion o las normas aplicahlea

situacion encontrada.

* Causa- Razon o razones fundamentales por las cualesrigao la

desviacién, motivo por el cual no se cumplié diecio.

» Efecto.-resultado adverso que resulta de la condicionrdraxta.
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Conclusiones.-son juicios profesionales del auditor basado srhédlazgos luego
de evaluar sus atributos y de obtener la opinidla @mtidad, formulacion se basa
en la realidad de la situacidén encontrada.

Recomendaciones.-son sugerencias positivas que serviran como swiasi
practicas a las deficiencias encontradas a fin @onar las operaciones o

actividades de la entidad y se constituye en leepaés importante del informe.

Estas recomendaciones estan dirigidas al empleada drganizacién que debe
llevar a cabo la accion correctiva, proveyendo datigipacion del funcionario
responsable del area pertinente al nivel mas dkoneaxima autoridad los cuales

lograran su cabal y efectiva aplicacion.

En esta fase se realizaran los siguientes pasos:

* Redaccion del informe de auditoria, con todo elpgrae auditores y

participacion de especialistas no auditores en elosd considere

necesario.

» Comunicar resultados, es necesario mencionar qaatéutodo el proceso
de auditoria de gestion se mantiene la comunicatedresultados a fin de
gue se tomen acciones correctivas de inmediato, genecesario que el
borrador del informe se discuta en una Conferemgraal a fin de

perfeccionar los comentarios, conclusiones y recal@eones.

A continuacién mostraremos los formatos que s&atdn para la comunicacion
de resultados:

Carta de presentacion la carta donde se presenta el informe produntd fie la

auditoria a las méximas autoridades de la Cooperati
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EMPRESA XYZ
Carta de Presentacion.

Fecha:
Sefior:
Cargo:
Entidad:

Presente.

Hemos efectuado el examen especial a (proceswvidactj area), de (nombre de la
entidad), por el periodo comprendido entre el AAKM-DD vy el
AAAA_MM_DD.

Nuestro examen se efectu6 de acuerdo con las Nd&masdorianas de Auditoria
Generalmente Aceptadas. Estas normas requiereel ggamen sea planificado y
ejecutado para obtener certeza razonable de quenftamacion y la
documentacién examinada no contienen exposiciomedneas de caracter
significativo, igualmente que las operaciones aclades corresponden, se hayan

ejecutado de conformidad con las disposicioneddsgareglamentarias.

Debido a la naturaleza especial de nuestro exalbemgsultados se encuentran
expresados en los comentarios, conclusiones y udagiones que constan en el
presente informe

De conformidad con lo dispuesto en el art. 92 deLdy Organica de la
Contraloria General del Estado, las recomendacialed®n ser aplicadas de
manera inmediata y con el caracter obligatorio.

Atentamente,

Nombre del Jefe de Equipo de Auditores.
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Memorando de Antecedentesse utiliza para comunicar el establecimiento de

responsabilidades la estructura y contenido sesi@elente:

EMPRESA XYZ.

MEMORANDO

Para: NN, Director de Responsabilidades.

De: NN, Director, Delegado, Auditor Interno o JefeldéJnidad de Control.
Asunto: Antecedentes para el establecimiento de respibidsales.

Fecha (Se pondra la fecha de aprobacion del informe).

C.C.

El examen especial efectuado a (nombre de proeetwidad, area, etc.), por el
periodo comprendido entre el AAAA-MM-DD y el AAAA-M-DD de (nombre
de la entidad), se realiz6 con cargo al (0 con ccagimprevisto del) Plan
Operativo Integral Area de Control Afio.....de la @ad de control) de la
Contraloria General del Estado y en cumplimieni@ @rden de trabajo (nimero)
de AAAA-MM-DD.

De conformidad con lo dispuesto en los articulosyl24 del Reglamento
Sustitutivo de Responsabilidades 39, 45, 52, 53665/ 67 (segun corresponda)
de la Ley Organica de la Contraloria General dehdfs a continuacion se
detallan los hechos que a criterio de auditoriagrédem el establecimiento de
responsabilidades administrativas y civiles culpasandicios de responsabilidad

penal (segun corresponda).
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I. RESPONSABILIDADES ADMINISTRATIVAS CULPOSAS.

Titulo del comentario (Pag. Inf).

Descripcion del hecho como consta en el informentificando los responsables
después de cada comentario, en el que se indecaaadn por la cual es sujeto de
la responsabilidad, mencionara la inobservancitaslalisposiciones legales, no

incluira las conclusiones y recomendaciones.

En estas responsabilidades se revelaran las digposs legales inobservadas en
el siguiente orden: Leyes, reglamentos, manualestyuctivos, disposiciones

administrativas y principalmente las normas dercbititerno.

De conformidad con los articulos 45, numeraled6yde la LOCGE, a base de los
hechos comentados, se sugiere el establecimientoredponsabilidades

administrativas culposas, a las siguientes personas

o — .

Nombres, Periodo Res onsNabiIidades Causales| R.M.U. Sancion Sugerida
apellidos y cargos| de gestion ponsabil Art. 45 | USD N° Total
Administrativas R.M.U. USD.

. RESPONSABILIDADES CIVILES CULPOSAS.

Titulo del comentario (P&g. Inf).

Descripcion de los hechos con la respectiva cueatibn del perjuicio

econdmico, no incluira las conclusiones y recomeioti@s.

Sujetos de responsabilidad por (valor total deadlasSD: se identificara a cada

responsable con el valor de la glosa que le carretpy se sefialara la razén por
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la cual es responsable, se indicara la inobseivateclas disposiciones legales

y/o normativas que ocasionaron perjuicio econdroipatrimonial a la entidad.

Sr. NN, la glosa por USD, por cuanto cobré és il valor de los viaticos a
al considerar 5 dias cuando fueron auttb&zadnicamente 3.

Inobservé

Sr. NN, Jefe de , responde solidariamentgolsa por USD, por

cuanto en su periodo de actuacién liquidé en maslet de los viaticos a

al considerar 5 dias cuando fueron autorizadosatmeate 3. Inobservé

Ec. NN, Director , responde solidariamente lasagl de USD, por

cuanto en su periodo de actuacion, autorizé __sin considerar lo que dispone.
Asi sucesivamente con el resto de involucrados keaho.

[I. INDICIOS DE RESPONSABILIDAD PENAL.

Descripcion objetiva del indicio de conformidad dos art. 65, 66 y 67 de la
LOGCE, con indicacion exacta de las personas geevinieron en el hecho con
indicacion de nombres, apellidos, cargos y montb mgjuicio cuando sea

procedente.

Atentamente,

Jefe de Equipo de Auditores.
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Modelo de memorando de presentacion de informes comdicios de
responsabilidad penal modelo que se entregard a la maxima autoridaa pa
informar indicios de responsabilidad penal, la wettra y contenido sera el

siguiente:

EMPRESA XYZ.
MEMORANDO

Para:
De:
Asunto:
Fecha:
C.C.

Como parte del examen especial a (hombre de aatiyé@tea) en la (hombre de la
entidad), por el periodo comprendido entre AAAA-MID y el AAAA-MM-

DD, se analizé (poner el hecho del que se despnandiios).

Nuestro examen se efectudé de acuerdo con las Nd&mesgorianas de Auditoria.
Estas normas requieren que el examen sea plamficajecutado para obtener
certeza razonable de que la informacion y la doosac&gn examinada no
contiene exposiciones erroneas de caracter sigtific igualmente que las
operaciones a las cuales corresponden, se hayanagje de conformidad con las
disposiciones legales y reglamentarias vigenteditigags y demas normas

aplicables.

Como resultado del analisis se desprenden indi@ossponsabilidad penal, por

lo que, se emite el siguiente informe.

Atentamente,

Jefe de Equipo de Auditores.
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Modelo de resumen de responsabilidadesse utiliza para registrar las personas

gue tengan responsabilidades sean administrativées o penales.

EMPRESA XYZ.
Resumen de Responsabilidades.

Auditoria 0 Examen Especial a:
Entidad:
Periodo:

N° I\'IA\oprgll?i:jeos Sy Cargos Administrativas Civiles Penal.

1/2|3|4|5/6|/7]|8]|9]1|2|3]|4]|5/6|7]8]9 1

Elaborado: Aprobado:

Fecha: Fecha:
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Modelo de convocatoria a la conferencia final.es la convocatoria para que las

autoridades y personal asistan a la lectura f@inre.

EMPRESA XYZ

Modelo de convocatoria a la conferencia final.

Seccion:

Asunto:

Ciudad:

Titulo académico o sefior:
Nombres y Apellidos:
Cargo desempeiiado:
Nombre de la entidad:

Presente o ciudad (si es Quito).

De mi consideracion:

De conformidad con lo dispuesto en los articulosd@0a Ley Orgéanica de la
Contraloria General del Estado y 23 de su Reglamemnvoco a usted a la
conferencia final de comunicacion de resultadosedeimen especial a (entidad
examinada), por el periodo comprendido entre el y el ,
realizado mediante orden de trabajo (nUmero) etehé).

Dicho acto se llevara a cabo en (lugar donde dzaed la lectura del informe),

ubicado en (direccién), el dia de de  sa@h00, en caso de poder

asistir personalmente, agradeceré notificar poritesandicando el nombre,

apellido y cargo de la persona que lo hara enmesentacion.

Atentamente,

Nombre del Jefe de Equipo de Auditores.
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Modelo de guia de distribucion- se utiliza para el registro de distribucién de

convocatorias.

EMPRESA XYZ.
GUIA DE DISTRIBUCION.

N° Nombres y Apellidos. Cargo Fecha| Firma Observacion.
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Modelo de acta de Comunicacion de Resultados y Cenéncia Final- Es el
acta donde se describe lo actuado en la lectura8Bdehdor del Informe de

Auditoria y se utilizara el siguiente:

EMPRESA XYZ
Modelo de acta de Comunicacién de Resultados y Cenéncia Final

ACTA DE CONFERENCIA FINAL DE COMUNICACION DE
RESULTADOS CONTENIDOS EN EL BORRADOR DEL INFORME
DEL EXAMEN ESPECIAL A (nombre del proceso, actividad, area)
DE LA (nombre de la entidad). POR EL PERIODO COMPRENDIDO
ENTRE EL Y EL

En la ciudad de , provincia de , a los (poner

fecha y afo en letras), a las (horas en letras)(ds) suscritos(as): (nombres y
apellidos de: Director del area de control o swegkiio, supervisor y jefe de
equipo), se constituyen en (poner lugar dondeesara a efecto la lectura), con le
objeto de dejar constancia de la Comunicacion deilRelos del examen especial
a (nombre de cuenta, proceso, actividad, area) é¢c.(poner nombre de la

entidad), por el periodo comprendido entre ely que fue

realizada de conformidad a la orden de trabajo énajrde

En cumplimiento del inciso final del articulo findel articulo 90 de la Ley
Organica de la Contraloria General del Estado, ®e/acO mediante oficio
circular (numero) de , a los funcionarios,fncionarios y personas

relacionadas con el examen, para que asistanradarge diligencia.
Al efecto, en presencia de los abajo firmantespieedid a la lectura del

borrador del informe, se analizaron y discutieros fesultados del examen

constantes en los comentarios, conclusiones y recgationes.
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Para constancia de lo actuado, las personas dsstrscriben la presente acta en
dos ejemplares de igual tenor.

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO FIRMAY CC

El informe final contendra lo siguiente:

e Caratula

+ ndice, Siglas y Abreviaturas

» Carta de Presentacion.

* Informe que contendra:
o Capitulol: Informacién de la entidad.
o Capitulo Il: Resultados.

* Anexos Yy Apéndices.
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CAPITULO 5

PROPUESTA DE UNA AUDITORIA DE GESTION A LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL
VALLE” CIA LTDA.

5.1. PLANIFICACION PRELIMINAR.

La Planificacion Preliminar como primera etapa dedceso de planificacion,
reune el conocimiento acumulado del ente, la infmign adicional obtenida
como consecuencia de un primer acercamiento actasdades ocurridas en el
periodo a auditar asi como obtener un conocimiamtola definicibn de
decisiones preliminares para la ejecucion de lait@ial La planificacion
preliminar esta dirigida a la definicion de lasra&stgias para ejecutar la auditoria
y disefar el enfoque del examen, con base a laad=tes definidos en el contrato

de servicios de auditoria.
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AGUIRRE & ASOCIADOS
CARTA DE CONVENIO

Sangolqui, 24 de octubre del 2008

Sefior

Julio Gualotuiia

Gerente General de la Cooperativa de Ahorro y Crédo
“Luz del Valle” Cia. Ltda.

Presente.-

La presente confirma el acuerdo concerniente @éogsinos del convenio y la
naturaleza de los servicios que se llevara a qara la Auditoria de Gestién. Las

condiciones son las siguientes:

* Periodo.- este convenio sera por un periodo de 6 mesemigigra el 24
de octubre del 2008. Ninguna de las partes puetsiZar el contrato
antes de (30) dias de entregar el aviso por esoom@spondiente a la

contraparte.

En el caso de terminacion, como auditor, se congparsor los servicios

prestados hasta la fecha de finalizacion.

» Obligaciones.-las obligaciones que incluyen son:

a. Aplicacion de una Auditoria de Gestion.

b. Preparacion y exposicion del informe final ante pmérsonal,
autoridades y Asamblea General de Socios de la &Zatya el que
incluye conclusiones y recomendaciones para laemehtacion de los

cambios propuestos.
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» Compensacion.-la compensacion por los servicios prestados tendsa
tarifa de $ 9.000,00 (nueve mil délares), pagadeyodacturados

mensualmente. Otros costos se facturaran por skpara

Adjunto una copia del convenio para su archivo.oFale firmar el original y

devolverlo a esta oficina en el sobre adjunto.

Atentamente;
Ing. Andrea Aguirre F. Ing. Julio Gualotuiia
Jefe de Equipo Gerente General.

Aceptado y aprobado
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AGUIRRE & ASOCIADOS
Orden de Trabajo N°N°001-AE-D-001

Sangolqui, 26 de enero del 2009.

Ingeniera
Andrea Aguirre F.
Jefe de Equipo

Presente.-

De mi consideracion:

De acuerdo a la carta de convenio realizada cdReplesentante Legal de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Luz del Valle” Ciada. Sr. Julio Gualotufia
para realizar la Auditoria de Gestidén a la entidates mencionada, autorizo a
usted para que en calidad de Jefe de Equipo idiciea Auditoria por el periodo
comprendido entre el 1 de enero del 2008 al 3liciendbre del 2008.

Se cumplira con los siguientes objetivos:

» Evaluar el control interno.

» Establecer deficiencias y calificar los riesgos.

» Evaluar los niveles de eficiencia, efectividad premmia en la utilizacion
y aprovechamiento de Recursos Humanos, financiemeriales y
tecnoldgicos.

» Emitir el informe en el que constardn conclusiogesecomendaciones

para aplicar cambios que beneficien a la Coopexativ

La Auditoria de Gestion se realizara con el sigigiequipo de trabajo:
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e 1 Auditor — Jefe de Equipo — Ing. Andrea Aguirre.

e 1 Auditor Operativo — Ing. Soledad Melo.

e 1 Supervisor — Dr. Julio Caviedes.
El plazo de entrega del borrador de informe corresigaldos sera entregado el 27
de febrero del 2009.

Atentamente,

Ing. Fernando Zaldumbide.

Gerente General Aguirre & Asociados
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PP1. 1/3

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA.
PROGRAMA PRELIMINAR DE AUDITORIA.
PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA DEL AREA DE: “CREDITO Y
COBRANZAS, RECURSOS HUMANO Y ATENCION AL CLIENTE”
1 de enero del 2008 al 31 de diciembre del 2008.

OBJETIVO: “Obtener informacion con el fin de determinar riesgreliminares

y analizar si se debe aplicar la Auditoria de @@sti

No Procedimientos Ref. P/T| Fecha | Responsable Observaciones

1 | Realizar una visita previa |a

las instalaciones de lg "% 12| 230109 AA.
Cooperativa.
2 | Aplicar entrevista a
Gerente Genera,PPs' 1/24| 23-01-09 AA.
30-01-09

Subgerente General, Jefes
departamentales y personal

de la Cooperativa.

3 | Recopilar documentacion |e

informacién sobre la bag

[0)

PP4.1/2 | 26-01-09 AA.
legal (leyes, estatutos,

reglamentos, instructivos).

4 | Solicitar la planificacion

estratégica de & PP5.1/1 | 26-01-09 AA.

Cooperativa.

5 Obtener un listado del

personal donde se detallePP8- 1/t | 26:01-09 AA

datos laborables.

6 | Solicitar los organicos:
26-01-09 AA. Pag. N° 22.

Tienen elaborado solo el

estructural, funcional y de

personal. organico estructural.
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PP1. 2/3

Recabar informacion sob

el software que utiliza la

Cooperativa para

procesos.

e
PP7.1/1

Sus

27-01-09

AA.

Solicitar los manuales de:

o Manual de

Clasificacion de

puestos y funciones.

e Manual de
procedimientos  par
Crédito y Cobranzas

. Manual de

reclutamiento Vl

seleccién de personal

PP8.1/2

27/01/09

AA.

Obtener

Inspecciones que se reali

para verificar informaciorn

reportes de las

ra
PP9. 1/1

de los socios que acceden a

créditos.

27/01/09

AA.

10

Requerir reportes sobre

seguimiento que se realiza

los pagos de créditos.

el
JFP10.1/1

27/01/09

AA.

11

Obtener el

Capacitaciéon que se aplica

al éarea de Crédito

Cobranzas,

Humanos y Atencion 4

Cliente.

Plan de

Y pP11. 11

Recursas

27/01/09

AA.

12

Solicitar auxiliares de saldgs

en antigliedad de cartera.

No mantienen registros
distintos al que se solicito

en el procedimiento N° 10

13

Revisar un
préstamos a corto, medial

y largo plazo.

listado de

mOPPlZ' 171

27/01/09

AA.

14

Solicitar listados de control

de asistencia del personal.

PP13. 1/1

27/01/09

AA.
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PP1. 3/3

15

Verificar los arqueos que 4
realiza a los créditos a cort

mediano y largo plazo.

b

No mantienen registros
distintos al que se solicito

en el procedimiento N° 10

16

Solicitar los reportes que
utilizan para el control dg

atencion a los socios.

5e
| PP14. 1/1

27/01/09

AA.

17

Revisar notificaciones qu
se envian a los socios que

encuentran en mora.

e
SgPlS. 12

27/01/09

AA.

18

Revisar un informe d

evaluacion de créditos.

a}
-

PP16. 1/1

27/01/09

AA.

19

Elaboracion de encuest

para aplicar a los socios.

as
PP17 1/1

27/01/09

AA

20

Preparar la matriz de riesg

preliminar.

o]
PP18. 1/1

28/01/09

AA.

21

Aplicar papeles de trabajo
demas que creyer

conveniente.

y
e

28/01/09

AA.

22

Elaborar el informe

preliminar.

h

PP19 1/7

4/02/09

AA.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre

Aprobado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 23 de enero del 2009.

Fecha: 26 de enero del 2009.
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PP2. 1/2

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA.
CEDULA NARRATIVA DE LA VISITA PREVIA
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre d&)08.

Se realizo la visita el 23 de enero del 2009, adéeks entrada del personal,
pudo observar que la mayoria de personal ingretsa 880 y 8:35 horas, |8
puertas para la atencion a los socios se abre8ad@soras, mantienen 1 hord
30 minutos para el almuerzo y su hora de salidalas 18:00 horas de lunes
sabado.

El personal asiste correctamente uniformado, megisu asistencia, almuerzg

permisos en una hoja de control.

El area fisica se encuentra ubicada en SangolquiABdén Calderdn e Iné

Gangotena, comprenden 3 pisos.

En el primer piso se encuentran ubicadas el Are€m@glito, Operaciones
Tesoreria, Cajas, Atencion al Cliente.

En el segundo piso se encuentran ubicadas: Gererudgerencia

Contabilidad, Administracion de Sistemas.

En el tercer piso se encuentra ubicada Cobranzasty a esta oficina |
Empresa Sercovalle S.A., tercerizadora encargaddadeecuperacion d
Créditos.

Las areas que se encuentran en el primer pisoitirmas amplitud que otras

areas como Contabilidad y Administracion de Sistequee son reducidas.

se

S

Ly
|

~

(4%
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PP2. 2/2

Se observo un buen compafierismo entre el persarahace mas acogedor|el

trabajo.

El Sr. Gerente ingresa a las 10:00 horas y nosfi@sta que el personal con
el que cuenta es colaborador, creativo, honradméoayuda a que se cumplan
con los objetivos y metas que se ha propuesto tp&ativa, comenta que se
entregan incentivos economicos Yy cada personansegguperacion y al buen
cumplimiento de sus funciones lo ascienden. En e gespecta a la
Capacitacion se lo hace a nivel de socios y abpatconstantemente.

Acerca de las captaciones de los socios se invertids créditos que es |la
principal actividad y el resto se mantiene en élig reepos en el Banco del
Austro, Financoop, M.M. Jaramillo Arteaga, Coopeaatel Azuay.

En lo que se refiere a los cajeros sus funciongsiezan a las 8:40 horas|y
terminan a las 18:00 horas en la que se realizaiéoses respectivos, quien
entregan el dinero a la Tesorera y ella a su vardguel dinero en la caja fuerte
hasta el dia siguiente en que se envia al mengageeoque lo deposite en el

Banco del Austro.

Acerca de los créditos se trata de hacer lo menoxckatico a fin de que Igs

socios se sientan satisfechos y sigan confianda €ooperativa.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 23 de enero del 2009. Fecha: 26 de enero del 2009.
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PP3. 1/24

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA.
ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre %08

Nombre del Entrevistada José Julio Gualotufia Lema.
Cargo: Gerente General.

Entrevistador: Andrea Aguirre F.

Dia previsto. 23 de enero del 2009

Hora solicitada: 10:00 horas

Objetivo: Dar a conocer el inicio de la Auditoria de Gestigue evaluara la
eficiencia, eficacia y economia de la Cooperativa.

1. ¢Cbmo se formo estd Cooperativa?

La Cooperativa se formo por la iniciativa de 17ddores y forjadoras que
pertenecian a otras Cooperativas quienes con uoblepratica socio

econdmica carente de una entidad financiera quezadr facilidades y

oportunidades de la superacion se agrupan a efeatonformar esta entidad,
a fin de que contraste el sistema bancario y fieanctradicionales, que
limitan el acceso a la obtencion de los créditos.

Con el liderazgo de mi persona y de los sociosddates se relne el capital a
fin de cumplir con los requisitos para ser aprob@mao Cooperativa y el 4 de
septiembre del 2002 se obtiene el Acuerdo Minstexifin de empezar con
las actividades.

2. ¢Qué éareas integran la Cooperativa actualmente?

Las areas que integran actualmente la Cooperativa s
* Gerencia.
e Subgerencia.
* Financiera.
* Creédito y Cobranzas.
» Operaciones.

3. ¢Qué productos y servicios ofrecen a sus socios?
Entre los productos y servicios que ofrecemosGolaunidad estan:

* Ahorros a la Vista.
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» Depositos a Plazo Fijo. PP3. 2/24
* Tarjetas de Compra.

* Remesas.

» Créditos para consumo.

* Microcréditos.

« Fondo mortuorio.

« Fondo de asistencia social.

¢,De los productos que ofrece cual considera ustedieges el de mayor
demanda?

De los productos que se ofrece el 50% es paratosédé consumo y el 50%
para microcréditos, es decir, existe una demangalpa dos tipos de créditos
gue se tiene dentro de los que se encuentran loggrpfarios, hipotecarios,
prendarios, automaticos, emergentes, entre otros.

¢ Se ha realizado estudios para crear productos y rse&ios nuevos
diferentes a los que ofrece la competencia?

No se ha realizado ningun estudio especializagwafundo de mercado para
crear otros productos, se trata de mantener loslasty de entregarlos de una
manera menos complicada y mas rapida.

¢ El software que se utiliza en la Cooperativa sirvpara cumplir con los
procesos?

No, en razén de que el sistema no es agil conrlmsepos que se mantienen
en la Cooperativa, por lo que actualmente se estfizando el estudio
respectivo a fin de cambiarlo por otro que cumpkadxpectativas tanto de la
Gerencia como del personal quién lo maneja diaméme

¢ Existe algun problema o preocupacion dentro de i@ooperativa?

Internamente no existe problema o preocupaciénnalgasi como tampoco
externamente ya que el Gobierno estd dando apdgogante con menos
recursos econdmicos lo que se convierte en undupdad de mercado para
la Cooperativa, ya que a estas personas no satiddsrpor la banca formal.

¢ Se emplea la auditoria como un mecanismo de evatian y se ha
realizado en los ultimos afios?

Si, se realiza cada afio una Auditoria Financiesa gsta pensado para el afio
2009 incrementar el Area de Auditoria Interna.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre

Aprobado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 23 de enero del 2009.

Fecha: 26 de enero del 2009.
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PP3. 3/24

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA .LTDA
ENTREVISTA A SUBGERENTE GENERAL.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre %08

Nombre del Entrevistada Carlos Santiago Gualotufia Suquillo
Cargo: Subgerente General.

Entrevistador: Andrea Aguirre.

Dia previsto: 30-01-09

Hora solicitada: 9:00 horas.

Objetivo: Dar a conocer el inicio de la Auditoria de Gestigue evaluara la
eficiencia, eficacia y economia de la Cooperativa.

1. ¢Con cuantos socios cuentan actualmente?
Actualmente se cuenta con 8000 socios.

2. ¢Qué éareas integran la Cooperativa actualmente?
Gerencia.
Subgerencia.
Financiera.
Crédito y Cobranzas.
Operaciones.

3. ¢Qué productos y servicios ofrecen a sus socios?
Ahorros a la Vista, Depdsitos a Plazo Fijo.
Remesas, Tarjetas de compra.

Créditos para consumo y microcréditos.

4. ¢,De los productos que ofrece cual considera ustedeayes el de mayor
demanda?

Entre los que mas demandan tienen estan las Bbrmd¢a ahorro y los
préstamos quirografarios.

5. .Se ha realizado estudios para crear productos y rs&eios nuevos
diferentes a los que ofrece la competencia?

No se ha realizado ninguna clase de estudio.
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PP3. 4/24

¢ El software que se utiliza en la Cooperativa sirvpara cumplir con
los procesos?

Cumple en un 85%, existen procesos que no mansjateina como entregar
una contabilidad consolidada, que sirva para eatreggditos grupales, asi
como tampoco sirve para dar una mayor tecnoloidaajeta.

¢ Existe algun problema o preocupacion dentro de i@ooperativa?

Manifiesta que no existe internamente ningun probleque mas bien un
problema es externo, ya que actualmente se estammim en crear una
Superintendencia de Cooperativas, entonces noneeedendremos que pasar
a ser controladas por la Superintendencia de Bamc®s creara esta nueva
Superintendencia.

¢Existe capacitacion permanente para Jefes Depart@ntales y
Personal?

No existe un plan de capacitacion, es mas biencapacitacion puntual, de
acuerdo a las necesidades mas urgentes y a lofguanolas empresas de
capacitacion.

¢ Considera que los Jefes Departamentales y Persomigihnen un sueldo
de acuerdo a las funciones que cumple?

Si, se maneja una escala salarial.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 30 de enero del 2009. Fecha: 31 de enero del 2009.

161



PP3. 5/24

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
ENTREVISTA A JEFES DEPARTAMENTALES.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre 208

Nombre del Entrevistada Cruz Vaca Ivan Fernando.
Cargo: Jefe de Crédito.
Entrevistador: Andrea Aguirre.
Dia previsto: 30-01-09
Hora solicitada: 9:15
1. ¢Qué edad tiene?
38 afios.
2. ¢Cuantos afos labora en la Cooperativa?
Labora 6 %2 afos.
3. ¢Nivel de Instruccion?
Superior - Ingeniero en Administracion de Empresas
4. ¢Cudl es su principal funcion?
Controlar el proceso de créditos hasta su desambol

5. ¢Cuantas personas estan bajo su responsabilidad?

Bajo mi responsabilidad se encuentran 2 persooasgritdo en cuenta solo la
matriz.

6. ¢Su éarea trabaja en equipo en consecucion de losjetivos y metas
planteados por la Cooperativa y por ustedes comofgs?

Si, se trabaja en equipo que es lo importante gu hasta la fecha ha dado
buenos resultados.

7. ¢Ha recibido capacitacion de acuerdo al area dondeumple sus
funciones?

Si.
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8. ¢Cual fue la ultima capacitacion que recibié durarg este afio?
Manejo de Excel.

9. ¢La Cooperativa le brinda motivaciones o incentivoscon el fin de
cumplir con el desarrollo profesional como person&l

Si.

10. ¢Considera que su salario esta de acuerdo a las @iones que usted
cumple?

Si

11. ¢Considera que existe algun problema o preocupaciédentro de la
Cooperativa?

Si, uno de los problemas es cuando se realizanioots de personal ya que
existe personal idoneo para sus funciones y losieario cual tiene como
riesgo la disminucion de socios.

12. ¢ Existe un buen clima laboral?
Si.

13. ¢Como ingreso a la Cooperativa a trabajar?.

Por recomendacién del Gerente General.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 30 de enero del 2009. Fecha: 31 de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA .LTDA
ENTREVISTA A JEFES DEPARTAMENTALES.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre 208

Nombre del Entrevistada Paucar Moromenacho Veronica del Carmen.
Cargo: Jefe de Contabilidad.
Entrevistador: Andrea Aguirre.
Dia previsto: 30-01-09
Hora solicitada: 9:15
1. ¢Qué edad tiene?
33 afnos.
2. ¢Cuantos afos labora en la Cooperativa?
Laboro 6 %2 afos.
3. ¢ Nivel de Instruccion?
Superior - Doctora en Contabilidad y Auditoria.
4. ¢Cual es su principal funcién?
Emision de estados financieros.
5. ¢Cuantas personas estan bajo su responsabilidad?

Bajo mi responsabilidad se encuentran 4 personas.

6. ¢Su area trabaja en equipo en consecucion de losjativos y metas
planteados por la Cooperativa y por ustedes comofgs?

Si, se trabaja en equipo.

7. ¢Ha recibido capacitacion de acuerdo al area dondeumple sus
funciones?

Si.
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8. ¢Cual fue la ultima capacitacion que recibio durarg este afio?
Actualizacion Tributaria en el mes de enero.

9. ¢La Cooperativa le brinda motivaciones o incentivoscon el fin de
cumplir con el desarrollo profesional como person&l

No se han dado incentivos econémicos y motivaerdauanto estudios si.

10. ¢Considera que su salario estd de acuerdo a las @iones que usted
cumple?

No.

11. ¢Considera que existe algun problema o preocupaciédentro de la
Cooperativa?

No.
12. ¢ Existe un buen clima laboral?
Si.
13. ¢Como ingreso a la Cooperativa a trabajar?.

Por recomendaciéon del Gerente General.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 30 de enero del 2009. Fecha: 31 de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA .LTDA
ENTREVISTA A JEFES DEPARTAMENTALES.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre 208

Nombre del Entrevistada Fernando Giovanni Gualotufia Llumiquinga.
Cargo: Administrador del Sistema.
Entrevistador: Andrea Aguirre.
Dia previsto: 30-01-09
Hora solicitada: 9:45
1. ¢Qué edad tiene?
29 afios.
2. ¢Cuantos afnos labora en la Cooperativa?.
Labora 6 %2 afios.
3. ¢ Nivel de Instrucciéon?
Superior - Ingeniero en Sistemas.
4. ¢,Cual es su principal funcion?
Todo lo referente a hardware y software que szatin la Cooperativa.
5. ¢Cuantas personas estan bajo su responsabilidad?

Un Auxiliar de Sistemas.

6. ¢Su éarea trabaja en equipo en consecucion de losjetivos y metas
planteados por la Cooperativa y por ustedes comofgs?

Si.

7. ¢Ha recibido capacitacion de acuerdo al area dondeumple sus
funciones?

En un 30%.
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8. ¢Cual fue la ultima capacitacion que recibié durard este afio?
Linux hace ocho meses atras.

9. ¢La Cooperativa le brinda motivaciones o incentivoscon el fin de
cumplir con el desarrollo profesional como person&

No.

10. ¢Considera que su salario esta de acuerdo a las @iones que usted
cumple?

No.

11. ¢Considera que existe algun problema o preocupaciédentro de la
Cooperativa?

No.
12. ¢ Existe un buen clima laboral?

Si.

13. ¢Como ingreso a la Cooperativa a trabajar?.

Por recomendacion del Gerente General.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 30 de enero del 2009. Fecha: 31 de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA .LTDA
ENTREVISTA A JEFES DEPARTAMENTALES.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre %08

Nombre del Entrevistado: Silvia Chumanfa.
Cargo: Tesorera.
Entrevistador: Andrea Aguirre.
Dia previsto: 30-01-09
Hora solicitada: 9:45
1. ¢Qué edad tiene?
33 afnos.
2. ¢Cuantos afos labora en la Cooperativa?
Laboro 3 afos.
3. ¢ Nivel de Instrucciéon?
Superior - Msc. Gerencia Empresarial.
4. ¢ Cual es su principal funcién?
Tesoreria.
¢, Cuantas personas estan bajo su responsabilidad?

2 cajeros.

5. ¢Su éarea trabaja en equipo en consecucion de losjetivos y metas
planteados por la Cooperativa y por ustedes comofgs?

Si

6. ¢Ha recibido capacitacion de acuerdo al area dondeumple sus
funciones?

No
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7. ¢Cual fue la dltima capacitacion que recibié durard este afio?
Ninguna.

8. ¢La Cooperativa le brinda motivaciones o incentivoscon el fin de
cumplir con el desarrollo profesional como person&

Si

9. ¢Considera que su salario estd de acuerdo a las @imnes que usted
cumple?

No.

10. ¢Considera que existe algun problema o preocupaciédentro de la
Cooperativa?

No.
11. ¢ Existe un buen clima laboral?

Si.

13. (Cémo ingreso a la Cooperativa a trabajar?.

Por recomendacion del Gerente General.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedes.
Fecha: 30 de enero del 2009. Fecha: 31 de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
ENTREVISTA A JEFES DEPARTAMENTALES.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre 208

Nombre del Entrevistado: Blanca Gualotuia

Cargo: Jefe de Operaciones.

Entrevistador: Andrea Aguirre.

Dia previsto: 30-01-09

Hora solicitada: 10:00

1. ¢Qué edad tiene?.
38 afios.

2. ¢Cuantos afos labora en la Cooperativa?
Laboro 6 afos.

3. ¢ Nivel de Instruccion?
Bachiller.

4. ¢ Cual es su principal funcién?
Control del area de Caja.
Inversiones.
Captaciones.
5. ¢ Cuantas personas estan bajo su responsabilidad?

5 personas.

6. ¢Su éarea trabaja en equipo en consecucion de lobjetivos y metas
planteados por la Cooperativa y por ustedes comofgs?

Tengo relacioén directa con la Tesorera, pero siagtiene un buen trabajo en
equipo.

7. ¢ Ha recibido capacitacién de acuerdo al area dde cumple sus funciones?

Si
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8. ¢ Cudl fue la ultima capacitacién que recibié duante este afio?

Elaboracion de Flujos de caja y liquidez en octutekb2008, dictada por la
Red Financiera.

9. ¢La Cooperativa le brinda motivaciones o incentivoson el fin de cumplir
con el desarrollo profesional como personal?

Si, incentivos econémicos.

10. ¢Considera que su salario estd de acuerdo a lamciones que usted
cumple?

No.

11. ¢Considera que existe algun problema o preocupén dentro de la
Cooperativa?

Si, las autoridades no comparten los mismos ideadasel personal, o que
puede ocasionar graves problemas como es la disidinde socios, ya que
ellos estan acostumbrados al personal que losdatigral no estar prefieren
realizar sus tramites como créditos en otras Cadipas.

12. ¢ Existe un buen clima laboral?

Si.

13. (Como ingreso a la Cooperativa a trabajar?.

Por recomendacion del Gerente General.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedes.
Fecha: 30 de enero del 2009. Fecha: 31 de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
ENTREVISTA A JEFES DEPARTAMENTALES.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre 208

Nombre del Entrevistada Norofia Coral Francisco Martin.
Cargo: Jefe de Cobranzas.

Entrevistador: Andrea Aguirre.

Dia previsto: 30-01-09

Hora solicitada: 10:30

1.

ol

¢, Qué edad tiene?

27 anos.

¢, Cuantos afios labora en la Cooperativa?

Laboro 2 afos.

¢ Nivel de Instruccion?

Superior - Tecndlogo en Administracién de Emmsesa
¢,Cual es su principal funcién?

La recuperacién de créditos.

. ¢, Cuantas personas estan bajo su responsabilidad?
Ninguna.

¢Su area trabaja en equipo en consecucion de lobjetivos y metas
planteados por la Cooperativa y por ustedes comofgs?

Soy Unico en el Area.

¢Ha recibido capacitacion de acuerdo al area dondeumple sus
funciones?

Si.
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¢, Cual fue la dltima capacitacion que recibié durarg este afio?
Andlisis y estrategias en cobranzas dictado ppERECOOP en el 2008.

¢La Cooperativa le brinda motivaciones o incentivoxon el fin de
cumplir con el desarrollo profesional como person&

Si

¢ Considera que su salario esta de acuerdo a las @ones que usted
cumple?

No.

¢ Considera que existe algun problema o preocupaciodentro de la
Cooperativa?

Si, las decisiones que toman las autoridades came eambio de personal,
sin tomar en cuenta que el personal es importarsedo ya ha estado mas de
2 afios en un cargo.

¢ Existe un buen clima laboral?

Si.

13. (Cémo ingreso a la Cooperativa a trabajar?.

Deje mi hoja de vida y me entrevistaron.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 30 de enero del 2009. Fecha: 31 de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
ENTREVISTA A FUNCIONARIOS Y PERSONAL.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre 208

Nombre del Entrevistada Ayala Cuichan Silvia Veronica.
Cargo: Auxiliar Contable.

Entrevistador: Andrea Aguirre.

Dia previsto:  30-01-09

Hora solicitada: 13:40

1. ¢Qué edad tiene?
30 afios.

2. ¢Cuantos afios labora en la Cooperativa?
3 anos.

3. ¢ Nivel de Instruccion?
Superior, Licenciatura en Contabilidad y Auditoria

N

. ¢, Ha recibido capacitacion de acuerdo al area dde cumple sus funciones?
Si.

m

¢, Cual fue la dltima capacitacion que recibio dante este afio?
Sobre Cajeros, agosto del 2008.

[o2]

. ¢La Cooperativa le brinda motivaciones o incentbs con el fin de cumplir
con el desarrollo profesional como personal?
Si.

\]

. ¢,Considera que su salario esta de acuerdo a fasciones que cumple?
No.

o

. ¢ Existe un buen clima laboral?
Si.

9. ¢, Coémo ingreso a trabajar en la Cooperativa?
Asisti a la Cooperativa a dejar mi hoja de vida,llaaron para la entrevista
y me contrataron.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedes.
Fecha: 30 de enero del 2009. Fecha: 31 de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
ENTREVISTA A FUNCIONARIOS Y PERSONAL.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre 208

Nombre del Entrevistada Genaro Pillajo.
Cargo: Asesor de Crédito.

Entrevistador: Andrea Aguirre.

Dia previsto.  30-01-09

Hora solicitada: 14:00

1. ¢Qué edad tiene?
30 afios.

2. ¢Cuantos afios labora en la Cooperativa?
2 anos 10 meses.

3. ¢ Nivel de Instruccion?
Bachiller.

N

. ¢, Ha recibido capacitacion de acuerdo al area dde cumple sus funciones?
Si.

m

¢, Cual fue la dltima capacitacion que recibio dante este afio?
Crédito y Cobranzas - 2008.

[o2]

. ¢La Cooperativa le brinda motivaciones o incentbs con el fin de cumplir
con el desarrollo profesional como personal?
Si.

\]

. ¢, Considera gue su salario esta de acuerdo a fasciones que cumple?
No.

(o]

. ¢ Existe un buen clima laboral?
Si.

9. ¢ Como ingreso a trabajar en la Cooperativa?
Por recomendacion del Gerente General.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedes.
Fecha: 30 de enero del 2009. Fecha: 31 de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
ENTREVISTA A FUNCIONARIOS Y PERSONAL.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre 208

Nombre del Entrevistada Codena Llumiquinga Manuel Alejandro.
Cargo: Asistente de Contabilidad.

Entrevistador: Andrea Aguirre.

Dia previsto: 30-01-09

Hora solicitada: 14:15

1. ¢Qué edad tiene?
25 afnos.

2. ¢Cuantos afos labora en la Cooperativa?
3 Y2 afos.

3. ¢Nivel de Instruccion?
Bachiller.

4. ¢ Ha recibido capacitacion de acuerdo al area dde cumple sus funciones?
Si.
5. ¢Cudl fue la dltima capacitacién que recibi6é dante este afio?

Actualizacion Tributaria en diciembre del 2008.

6. ¢La Cooperativa le brinda motivaciones o incentbds con el fin de cumplir
con el desarrollo profesional como personal?
Si.

7. ¢ Considera que su salario esta de acuerdo a faaciones que cumple?
Si.

8. ¢ Existe un buen clima laboral?
Si.

9. ¢ Como ingreso a trabajar en la Cooperativa?
Por recomendacion del Gerente General.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedes.
Fecha: 30 de enero del 2009. Fecha: 31 de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
ENTREVISTA A FUNCIONARIOS Y PERSONAL.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre 208

Nombre del Entrevistada Xavier Gualotufia.

Cargo: Asistente de Contabilidad y encargado de los sistnds y materiales de
oficina.

Entrevistador: Andrea Aguirre.

Dia previsto: 30-01-09

Hora solicitada: 14:30

1. ¢Qué edad tiene?
22 afnos.

2. ¢Cuantos afos labora en la Cooperativa?
4 afos.

3. ¢ Nivel de Instruccion?
Bachiller.

4. ¢ Ha recibido capacitacién de acuerdo al area dde cumple sus funciones?
Si.
5. ¢Cudl fue la dltima capacitacion que recibio dante este afio?

En el mes de noviembre sobre Excel Administrativo.

6. ¢La Cooperativa le brinda motivaciones o incentbs con el fin de cumplir
con el desarrollo profesional como personal?
Si.

7. ¢ Considera que su salario esta de acuerdo a faaciones que cumple?
Si.

8. ¢ Existe un buen clima laboral?
Si.

9. ¢, Coémo ingreso a trabajar en la Cooperativa?
Por recomendacion de la Gerencia.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedes.
Fecha: 30 de enero del 2009. Fecha: 31 de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
ENTREVISTA A FUNCIONARIOS Y PERSONAL.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre 208

Nombre del Entrevistado: Madrid Guerra Marcela Elizabeth
Cargo: Recepcion y Atencion al Cliente.

Entrevistador: Andrea Aguirre.

Dia previsto.  30-01-09

Hora solicitada: 14:40

1. ¢Qué edad tiene?
30 afios.

2. ¢Cuantos afos labora en la Cooperativa?
2 anos.

3. ¢Nivel de Instruccion?
Superior, Licenciatura en Parvularia.

4. ¢ Ha recibido capacitacion de acuerdo al area dde cumple sus funciones?

Si.

5. ¢Cudl fue la dltima capacitacién que recibi6é dante este afio?
Trabajo en equipo en octubre del 2008.

6. ¢La Cooperativa le brinda motivaciones o incentbds con el fin de cumplir

con el desarrollo profesional como personal?
Si.

7. ¢ Considera que su salario esta de acuerdo a faaciones que cumple?
No.

8. ¢ Existe un buen clima laboral?
Mas o0 menos.

9. ¢ Como ingreso a trabajar en la Cooperativa?

Asisti a la Cooperativa a dejar mi hoja de vida, llamaron a realizar la

entrevista y me contrataron.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 30 de enero del 2009. Fecha: 31 de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
ENTREVISTA A FUNCIONARIOS Y PERSONAL.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre 208

Nombre del Entrevistada Llumiquinga Llumiquinga Eliseo.
Cargo: Mensajero.

Entrevistador: Andrea Aguirre.

Dia previsto.  30-01-09

Hora solicitada: 14:55

1. ¢Qué edad tiene?
63 afios.

2. ¢Cuantos afos labora en la Cooperativa?
7 anos.

3. ¢Nivel de Instruccion?
Primaria.

4. ¢ Ha recibido capacitacion de acuerdo al area dde cumple sus funciones?
Si.
5. ¢Cudl fue la dltima capacitacién que recibi6é dante este afio?

Atencion al Cliente.

6. ¢La Cooperativa le brinda motivaciones o incentbs con el fin de cumplir
con el desarrollo profesional como personal?
No.

7. ¢ Considera que su salario esta de acuerdo a faaciones que cumple?
No.

8. ¢ Existe un buen clima laboral?
Si.

9. ¢, Cémo ingreso a trabajar en la Cooperativa?
Ingrese a trabajar en la Cooperativa desde quensié f

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedes.
Fecha: 30 de enero del 2009. Fecha: 31 de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
ENTREVISTA A FUNCIONARIOS Y PERSONAL.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre 208

Nombre del Entrevistada Pillajo Ramon José Radl.
Cargo: Guardian — Vigilante.

Entrevistador: Andrea Aguirre.

Dia previsto: 30-01-09

Hora solicitada: 15:10

1. ¢Qué edad tiene?
34 afnos.

2. ¢Cuantos afios labora en la Cooperativa?
3 anos.

3. ¢ Nivel de Instruccion?
Secundaria.

N

. ¢, Ha recibido capacitacion de acuerdo al area dde cumple sus funciones?
Si.

m

¢, Cual fue la dltima capacitacion que recibio dante este afio?
Defensa Personal y utilizacion de armas de fueguctrbre del 2008.

[o2]

. ¢La Cooperativa le brinda motivaciones o incentbs con el fin de cumplir
con el desarrollo profesional como personal?
Si.

\]

. ¢,Considera que su salario esta de acuerdo a fasciones que cumple?
Si.

o

. ¢ Existe un buen clima laboral?
Si.

9. ¢, Cémo ingreso a trabajar en la Cooperativa?
Sugerencia del Gerente General.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedes.
Fecha: 30 de enero del 2009. Fecha: 31 de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
ENTREVISTA A FUNCIONARIOS Y PERSONAL.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre %08

Nombre del Entrevistada Morales Cuichan Gloria Nelly.
Cargo: Secretaria General.

Entrevistador: Andrea Aguirre.

Dia previsto: 30-01-09

Hora solicitada: 15:20

1. ¢Qué edad tiene?
30 afios.

2. ¢Cuantos afos labora en la Cooperativa?
2 ¥ afnos.

3. ¢ Nivel de Instruccion?
Bachiller en Secretariado.

4. ¢ Ha recibido capacitacién de acuerdo al area dde cumple sus funciones?
Si.

5. ¢Cudl fue la dltima capacitacién que recibio dante este afio?
La secretaria como imagen y papel dentro de la &atipa en abril del 2008
dictado por CEDECOOP.

6. ¢La Cooperativa le brinda motivaciones o incentbds con el fin de cumplir
con el desarrollo profesional como personal?
No.

7. ¢ Considera que su salario esta de acuerdo a faaciones que cumple?
No

8. ¢ Existe un buen clima laboral?
Si.

9. ¢ Como ingreso a trabajar en la Cooperativa?
Asisti a la Cooperativa a dejar mi hoja de vida, llamaron a realizar la
entrevista y me contrataron.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedes.
Fecha: 30 de enero del 2009. Fecha: 31 de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
CEDULA NARRATIVA DE LA BASE LEGAL.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre d$08.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Luz del Vall€ia. Ltda. se rige

cumple con los siguientes cuerpos legales:

Ley Nacional de Cooperativas y su ReglamentoEs utilizado para regular
desarrollo de actividades y la buena administradefa Cooperativa segun |

organismos de control exigen.

Ley de Régimen Tributario Interno y su Reglamento Se utiliza comg
complemento para el desarrollo de actividades ajué se refiere al pago ¢
impuestos entre los que se encuentran:
o0 Impuesto a la Renta.
o Impuesto al Valor Agregado.

0 Retencién en la Fuente.

Ley de Seguridad Sociat Es un complemento que regula al Seguro Get
Obligatorio al que tienen derechos los empleadoa gae aqui se encuentr|
protegidos y amparados asi como hagan uso del néamgasos de enfermed
maternidad, invalidez, vejez y muerte asi comoa@ete beneficios entre I

gue se encuentran préstamos, fondos de reservas.

Estatuto.- Fue aprobado en Asamblea de Socios en tressfechid y 21 de

junio del 2002, fue enviado al Ministerio de BigiaesSocial en aquella épo

para su aprobacion y se expidio el Acuerdo Minisk@1277.

Este consta de los siguientes capitulos:

e

neral
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TITULO I  Constitucion, Domicilio, Responsabidid, Duracion y Fines.
TITULO Il Principios que regiran a la Coopevati

TITULO Il De los socios.

TITULO IV  Estructura Interna y Administrativa.

TITULOV Régimen Economico.

TITULO VI Disolucién y liquidacion.

Reglamento Interna- fue aprobado por la Direccién Nacional de Coafreas
el 4 de mayo del 2006 esta compuesto por 9 capitulo
Este reglamento los empleados lo cumplen en un M@0gue su contenido §

ha difundido desde la fecha en la que fue aprobado.

Instructivo de productos y servicios.- este contempla los productos
servicios ofrecidos por la Cooperativa y que debgm@nerse a consideraci

de los socios, entre los que se encuentran:

* Instrucciones para la apertura de Libreta de Alsorro
o Para personas naturales.
o Para personas juridicas.

* Instrucciones para depdsitos a Plazo Fijo.

* Instrucciones para Créditos.

» Politicas generales de créditos.

* Costos de Servicios de Crédito.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 26 de enero del 2009. Fecha: 27 de enero del 2009.

e
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA

PP5. 1/1

. LTDA

CEDULA DEL ANALISIS DOCUMENTAL.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre &08.

Fecha: 26 de enero del 2009.

Area: Subgerencia General.

Tipo de documento:Planificacién Estratégica.

ResponsableSubgerencia General.

DOCUMENTO

RESULTADOS DEL
ANALISIS INTERNO

PROPUESTAS.

Plan  Estratégico Pla

Operativo 2008-2012.

y

Empresa que la elaboro:
M.A.&C (Management Advise
& Consulting).

Responsable de la Elaboracig

Francis Salazar Pico.

Fecha: 5 de agosto del 2008.

Contenido:

1. Diagnéstico estratégico.

2. Analisis matricial.

3. Direccionamiento estratégic
4. Balanced Scorecard.

5. Planificacién Operativa.

n

rel afio 2012.

©

El documento fue entregado
2008,
ha sid

socializado al personal el cu

5 de agosto del
documento no
fue elaborado para mejorar
calidad del servicio asi com

llevar a efecto proyectos has

eMantener una reunién co

cltodos los jefes
pdepartamentales a fin d
abue lo socialicen con ¢
lgpersonal a su cargo y est
oa su vez desarrollen Ig
pa
la implantacio

tplanes detallados
asegurar
de las estrategias y obten
los fines buscados cq
esta planificacién y sobr,
lo

todo conozcan

problemas encontrados

q

las soluciones que
buscan con las estrategi
est

descritas en

documento.

6. Anexos.
Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedes.
Fecha: 26 de enero del 2009. Fecha: 27 de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA

. LTDA

PP6. 1/1
LISTADO DEL PERSONAL
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre 008
. FECHA NIVEL
CEDULA DE DE DE

N° APELLIDOS Y NOMBRES CARGO IDENTIDAD | INGRESO | ESTUDIO PROFESION

1| ALCOCER BEDOYA LUISA VIVIANA Asistente de Crédito 75186951 1-mar-05| Secundaria

2 | AYALA CUICHAN SILVIA VERONICA Asistente Contable 175286587 1-oct-06| Superior Auditora

3 | BALSECA MALDONADO DIEGO FERNANDO Asistente Contable 171010414Q 1-ago-08| Superior. Adm. Empresas.

4| CADENA CEVALLOS DALIA MARISOL Recibidor - Pagador 721192753 1-abr-05| Superior. Adm. Empresas.

5| CHUMARNA MINAYO SONIA LILIANA [Tesorera 1701102584 1-04-06| Superior Msc. Gestién Empresarial.

6 | CODENA LLUMIQUINGA MANUEL ALEJANDRO. Asistente de Gntabilidad. 1716873144 1-mar-06| Secundaria

7 | CRUZ VACA IVAN FERNANDO Jefe de Crédito 1710105949 1-oct-02| Superior. Ing. Adm. Empresas.

8 | GUALOTUNA LEMA JOSE JULIO. Gerente General. 1701866 15-sep-02 Secundaria

9 | GUALOTUNA LLUMIQUINGA GIOVANNY FERNANDO Administrador de Sistemas 17127349P8 1-may-04| Superior. Ing. Sistemas
10| GUALOTURA LOGACHO LUIS JAVIER Asistente Contable 20894524 1-mar-05| Secundaria.
11| GUALOTUNA MOROMENACHO BLANCA AZUCENA. Jefe de Opeciones. 170810044P 15-sep-02 Secundaria
12| GUALOTUNA SUQUILLO CARLOS SANTIAGO. Subgerente Gené 1710482330  15-sep-02 Superior. Ing. Comercial
13| LLUMIQUINGA LLUMIQUINGA ELISEO. Mensajero - Consesj. 1715186951 1-oct-02| Primaria
14| MADRID GUERRA MARCELA ELIZABETH Atencién al Socio. 1715072722 1-abr-07| Superior. Parvularia.
15| MORALES CUICHAN GLORIA NELLY Secretaria. 1713578506  1-jul-06 | Secundaria | Secret. Ejec. Bilingie.
16| NORONA CORAL FRANCISCO MARTIN. Jefe de Cobranzas. 714145610 1-abr-07| Superior. Técnico Adm. Empresas
17| PAUCAR MOROMENACHO VERONICA DEL CARMEN Contadora Geral. 1713586348 15-sep-02 Superior. Auditora.
18| PILLAJO CHUMANA GENARO MAURICIO. Auxiliar de Crédi. 1714782684 1-jun-06| Secundaria
19| PILLAJO RAMON JOSE RAUL Guardia. 1714127667 1-ago-06| Secundaria Mecanico.
20| sIMBANA GUANA DANNY CRYSTHIAN Auxiliar de Sistemas. 1715184477 1-mar-08| Superior. Ing. Sistemas
21| SUNTAXI LLUMIQUINGA DIANA ISABEL. Recibidor - Pagadr 1721028049 1-abr-07| Secundaria

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre

Supervisado: Cooperativa de Ahorro §dio “Luz del Valle” Cia. Ltda.

Fecha: 26 de enero del 2009.

Fecha: 27 de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
CEDULA NARRATIVA DEL SOTWARE INFORMATICO QUE SE
UTILIZA EN LA COOPERATIVA.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre 008.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Luz del Vall€ia. Ltda. Ha venidc
manejando hace 5 afios el Sistema de Administra€iiranciera pars:
Cooperativas.

La empresa encargada de proveer el Sistema dermmBADFYN es |3

Empresa SYSTECOOP S.A., quienes realizaron lalatsfen hace 5 afios;

Py

Actualmente quienes estan a cargo de brindar mnsiatetécnica y
asesoramiento son los encargados de la Adminidtralgl Sistema, area don

trabaja el Ing. Giovanny Gualotuiia, el que marifiegue es un sistema

apoya en los procesos en un 70%, no es completa groblemas en la

informacion asi como no es agil por lo que se esadfizando el respectiv
estudio a fin de reemplazarlo por otro que supkaetaal en lo que respects

la agilidad y rapidez para cumplir con los proseso

Esta &rea esta a cargo del mantenimiento y asigt&anto en la matriz com

en las agencias.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 27 de enero del 2009. Fecha: 28 de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
CEDULA DEL ANALISIS DOCUMENTAL.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre d$08.
Fecha: 26 de enero del 2009.
Tipo de documento:Manuales.
ResponsableJefes de Areas.
DOCUMENTO RESULTADOS DEL PROPUESTAS.

ANALISIS INTERNO

Manual de Clasificacion

de puestos y funciones.

Responsable de la
elaboracién: CEDECOOP.

Fecha: 5 de julio del 2005.

Documento a cargo del

Subgerente General.

Contenido:
1. Clasificacion de puestos.
2. Funciones de cada

empleado.

Documento que se utiliza pa
definir las funciones de cag
empleado y que se entrega U
copia a los jefeg
departamentales y al persor
antiguo, asi como al ingres
de nuevo personal a quien
entrega una copia con

funciones que va a cumplir.

ral. Crear el departamento

aRecursos Humanos que

s@. Mantener al personal para

lasirea al cual fue contratado

nancargue de cumplir con lo
de

gue establece el Manual
drunciones.

(0]

contratada y no cambiarlg
con el fin de evitar gastos y
gque no cumplen con lo

objetivos de la Cooperativa.
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Manual de
procedimientos para

Crédito y Cobranzas.

No cuentan con un manual

para esta area.

Manual de
Reclutamiento y

seleccidén del personal.

No cuenta con un manual e

lo que se refiere al personal

'No

ha

procedimientos

se

para
seleccion, reclutamiento
contratacion del personal,
lo hace por parentesco

afinidad.

area de Crédito y Cobranzas

definidg

Elaborar

para el

labores.

lainstructivo para la seleccion
yreclutamiento y contratacion |a
sdin  de que

ycuente con personal idéneo

PP8. 2/2

No se ha definida Elaborar los manuales de
procedimientos para elprocedimientos esta area ya
cumplimiento del trabajo delque es fundamental para |el

andlisis, entrega, desembolso

y recuperacion de los créditos.

el manual

1%

la Cooperativa

desarrollo de lds

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre

Aprobado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 27 de enero del 2009.

Fecha: 28 de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA
REPORTE DE INSPECCIONES PARA VERIFICACION DE DATOS DE SOCIOS QUE ACCEDEN A CREDITOS
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre dx08

. LTDA

PP9. 1/1

Con

INSPECCION
< 5
5 5 ul
N° DE NOMBRE DEL g g 8
Ne APELLIDOS Y NOMBRES sSOCIO VERIEICADOR > a é OBSERVACIONES
<
SEEE:
Al realizar la verifica_cié_n se encuentra
. gue no es casa propia sino que vive
1| ZHAGUI NUNEZ IRMA PAOLA 7902| CRISTHIAN AMAGUA | x CHEVROLET| R 4 | los familiares.
2 | PAUCAR GUALOTUNA JOSE GERMAN 2 LUIS QUEVEDO 2
3| MORALES INO ROSA ELISA 131 CRISTHIAN AMAGUA MAZDA B 3
4 | LLUMIQUINGA LLUMIQUINGA MANUEL ENRIQUE 194 | LUIS QUEVEDO X | CHEVROLET| R 2
5| BERRONES LOYOLA MARTHA LEONOR 209 CRISTHIAN AMAGUA X 8
6 | ANALUISA LEMA ISMANEL BERNABE 333 | LUIS QUEVEDO X 5
7| OSORIO FONSECA MARCO RUBEN 393CRISTHIAN AMAGUA X 2
8| 1ZA SUNTAXI JUAN CARLOS 616| LUIS QUEVEDO X 7
9| NAVARRETE FRANKLIN 623| CRISTHIAN AMAGUA X | CHEVROLET| B 8
10| MORA MARROQUIN MARCO VINICIO 1070| LUIS QUEVEDO X 9
11| GUALOTO CRUZ ANA LUCIA 1397| CRISTHIAN AMAGUA | x CHEVROLET| B 10

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre

Supervisado: Cegpiva de Ahorro y Crédito “Luz del Valle” Cia.da.

Fecha: 26 de enero del 2009.

Fecha: 27 dererdel 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA

PP10. 1/2

. LTDA

CEDULA NARRATIVA DE REPORTE QUE SE UTILIZA COMO

SEGUIMIENTO AL PAGO DE CREDITOS.

Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre $08.

El Sr. Martin Norofia, Jefe de Cobranzas ha maaidestiue se lleva un seguimier

mensual de los créditos tanto de la matriz comtasl@gencias a través de un rep(

que se obtiene del sistema que utiliza la Cooprgtesta compuesto por:

Usuario.

N° de socio.

Apellidos y Nombres.

N° de crédito.

N° de solicitud.

N° de pagaré.

Plazo.

Registro de la notificacion enviadas.
Fecha de concesion.

Fecha de vencimiento.

Fecha de ultimo pago.

Montos concedidos.

Monto actual.

Monto vencido.

Monto en riesgo.

Interés generado por el préstamo.
Valor por mora.

Otros Valores. (valores de cobranza).

Drte

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 27 de enero del 2009.

Fecha: 28 de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "LUZ DEL VALLE" CiA. LTDA.
REPORTE DE SEGUIMIENTO AL PAGO DE CREDITOS.

o D FECHAS MONTOS OTROS VALORES
SOCIO APELLIDOS Y NOMBRES % % |PLAZO | INTERVALO } l } j . . INTERES | GEST. | TRAMITES | COBRANZAS
Crédito CONCECION | VENCIMIENTO | ULT.PAGO | CONCEDIDO | ACTUAL | VENCIDO | RIESGO |INTERES|, o von | o | o e | (FRCERIZADAS
1| 4623|IGLESIAS BAQUERO SOFIA 11527 4|MENSUAL 05/09/2007 05/01/2008 27/12/2007 8000 260277 260277 46,84 457,09 120
2 1966|CRUZ TULCANAZA CARLOS 12454 3|MENSUAL 17/12/2007 25/01/2008 2000 2000 2000 2.8 294.53 6 120
3 312|ONA ANDRANGO ANTONIO 11217 36| MENSUAL 12/07/2007 12/10/2008 22/10/2008 10475 6810.87 6810,87 892,19 64.62
4] 3137|CADENA TAL AVERA RODRIGO 10216 24| MENSUAL 16/03/2007 16/10/2008 28/10/2008 2130 529.6 529.6 19,53 5.84 [
5 644|LEIME LIGIA Y ALDAZ SEGUNDO 12375 6|MENSUAL 11/12/2007 11/01/2008 550 550 550 41,99 126.58 5 43,98
6|  5215|ANDRADE ELIZABETH 8520 8[MENSUAL 14/09/2006 04/03/2007 03/03/2008 3185 123,43 12343 281 30.73 26,66
7| 2533|ALDAZ MORALES ROSA 12376 10| MENSUAL 11/12/2007 11/05/2008 30/09/2008 550 3794 25296 12644| 3146 48,04 18,95
6099| ACOSTA PERUGACHI CLAUDIO 11445 12|MENSUAL 20/08/2007 01/09/2008 04/08/2008 1000 103,88 3,04 37 [
4034|CARRILLO RODRIGUEZ LUIS 12227 12|MENSUAL 16/11/2007 31/08/2008 29/08/2008 600 307,64 14,48 5
6216|DE LA A SANCHEZ LIBIA 12267 12|MENSUAL 23/11/2007 31/08/2008 25/08/2008 800 296,73 13,33 5
910/ HUACHO SINAILIN MARIA 12514 12|MENSUAL 28/12/2007 28/08/2008 29/07/2008 500 207.64 11,48 4
987|LOYA GUALLOCHICO ROSA 13180 12|MENSUAL 27/03/2008 27/08/2008 09/09/2008 1200 800,3 64,33 [
6308/ONA ONA MARIA 13646 12|MENSUAL 27/05/2008 27/08/2008 19/07/2008 1500 1250.25 132,1 [
1435|GUALPA LALA MARIA 12306 12|MENSUAL 26/12/2007 26/08/2008 15/07/2008 1000 3912 212 5
336| SANCHEZ GARCES NELA 13861 12|MENSUAL 23/06/2008 23/08/2008 11/08/2008 673 624,5 66,76 10
7280/ VELOZ TOPON JUAN 13601 12|MENSUAL 20/05/2008 20/08/2008 29/07/2008 700 582,79 5143 8
7431|VELOZ GUARNIZO NICOLAS 14057 12|MENSUAL 17/07/2008 17/08/2008 500 500 49,58 8
1779|LARA ACOSTA CAROLINA 13369 12|MENSUAL 17/04/2008 17/08/2008 02/09/2008 1000 750,68 60.3 5 5
1295 | TIPAN PAUCAR JOSE 13269 12|MENSUAL 10/04/2008 16/08/2008 23/07/2008 800 599,62 60,14 4
3909|QUINAUCHO RONQUILLO JOSE 14033 12|MENSUAL 14/07/2008 14/08/2008 800 800 92,59 6 8
2 6211 ALVARADO VALLEJO DIEGO 11399 12|MENSUAL 14/08/2007 14/08/2008 26/08/2008 800 296.5 . 8.68 5
22| 7091|SUNTAXI CHALCO SEGUNDO 13488 12|MENSUAL 09/05/2008 09/08/2008 24/09/2008 1600 1333,62 133,36 120026] 16191 13,34
23| 4225|GALARZA ZAMBRANO DANIEL 10773 4|MENSUAL 23/05/2007 23/08/2007 26/08/2008 2575 86.4 86.4 0 25
24| 1892|CRUZ CASTELLANOS MAURO 7995 4|MENSUAL 20/07/2006 20/11/2006 02/07/2008 145.6 62.8 62.8 0.69 40
25|  5152|BURGOS ANDRADE FRANCISCO 11230 6|MENSUAL 13/07/2007 15/10/2007 23/09/2008 262 174,64 174,64 546 16
26| 3193|VARGAS SOSA SUSANA 9581 6|MENSUAL 09/01/2007 09/06/2007 14/03/2008 477 198,28 198,28 347 40
27 838|ZAI DUMBIDE PINTO MARIA 9550 6|MENSUAL 28/12/2006 30/04/2007 09/06/2008 452 4142 4142 559 19,32
28]  2767[SANCHEZ TORRES MARCELA 9057 6[MENSUAL 16/02/2007 18/04/2007 30/09/2008 371 3306 3396 11,00 371
29]  2016[ARELLANO ALMEIDA CARLOS 3150 2[MENSUAL 24/06/2004 24/07/2004 408 408 408 825 6 48,06
30 3253[CHIGUANO TIPAN JORGE 3790 1[35 D1AS 12/10.2006 16/11/2006 25/01/2007 2727 172,7 172,7 0 40
31 2131[AGUIRRE FRANKLIN 0207 3[MENSUAL 17/11/2006 17/12/2006 300 300 300 6,75 6 30,00)
32[  3001[SOLORZAND LOOR WILMER 7520 3[MENSUAL 24/05/2006 24/06/2006 1236 1236 1236 2,57 3 30,00)
33 263[ ALCOSER NASIMBA MARA 5767 3[MENSUAL 22/09/2005 22/10/2005 25/07/2006 505 159 159 0 40
34]  4056[BARRERA TAPIA LETICIA 5808 3[MENSUAL 04/10/2005 12/10/2005 097 907 997 131 4 24.99)
33 743 | DEFAS CUMBAJIN FRANCISCO 11801 4|MENSUAL 05/10/2007 05/11/2007 200 200 200 10,67 4 20
36|  1326|PAUCAR MORALES CARLOS 5398 4|MENSUAL 01/08/2003 01/11/2003 16/11/2005 3090 258.88 258,88 0 40
37 1602 POVEDA ZUNIGA ELSA 6620 6|MENSUAL 18/01/2006 18/04/2006 05/05/2006 5215 364.24 36424 9.62 40
38 190[BARROS WASHINGTON 3840 6|MENSUAL 25/11/2004 25/12/2004 2415 2415 2415 102,94 6 289.8
39|  5505|GALARZA BUESTANEVA 9907 4|MENSUAL 10/02/2007 12/02/2007 70,01 70.01 70,01 115 3 25
40|  5289|ERAZO CARDENAS MATEO 8861 4|MENSUAL 13/10/2006 13/01/2007 09/04/2007 156 78 78 1,32 25
41 1774|CARDENAS CORTEZ ANTONIO 3069 4|MENSUAL 31/07/2006 01/12/2006 23/11/2006 208,66 140,68 140,68 15 40
42|  3676|CUICHAN ASIMBAYA IRMA 7770 4|MENSUAL 26/06/2006 26/09/2006 26/09/2006 832 604,84 604,84 10,64 72,58
3] 4470[JACOME SIMBARA MARIA 11516 6[MENSUAL 03/09/2007 03/10/2007 300 300 300 31,05 4 24
44]  4613|FREIRE ERAZO LEONILA 11052 8[MENSUAL 28/06/2007 28/07/2007 202785 2027.85] 202785 117,73 6 105
45 1107|CUICHAN ASIMBAYA RUTH 7685 8[MENSUAL 15/06/2006 15/12/2006 18/1272006 6370 204038 204038 68,56 40 80|
46]  2760[PACHACAMA GUALOTUNA JOSE 6435 8[MENSUAL 20/12/2005 20/01/2006 1698 1698 1698 80,02 48
47]  3120[VEGA Y/O SALAZAR ADRIANA 3801 10[MENSUAL 03/12/2004 03/02/2003 10/08/2005 42533 3828 3828 233 20
48] 3330[BOLANOS PAREDES DUQUER. 5388 8[MENSUAL 20/07/2005 20/09/2005 25/08/2005 3185 278,69 278,69 12,14
1966/ CRUZ TULCANAZA CARLOS 12365 10[MENSUAL 11/12/2007 15/01/2008 17/1272007 890 809.1 7192 809 64.8
2548|CAND MENDOZA JOHANA 9153 10| MENSUAL 13/11/2006 13/03/2007 22/05/2007 638 491,31 491,31 211
6793 | PAREDES MONTENEGRO DIEGO 12660 12| MENSUAL 18/01/2008 18/09/2008 22/10/2008 500 2114 4229 1181 6,63
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA

PP11. 1/1

. LTDA

CEDULA DEL ANALISIS DOCUMENTAL.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre &08.

Fecha:27 de enero del 2009.

Area: Subgerencia General.

Tipo de documento:Plan de Capacitacion.

ResponsableSubgerencia General.

DOCUMENTO

RESULTADOS DEL
ANALISIS INTERNO

PROPUESTAS.

dentro de la Cooperativa.

Plan de Capacitacion que s&lo cuentan con un Plan g

aplica para todo el personalCapacitacion se

realiza ¢
acuerdo a las necesidad
inmediatas de capacitacid
que sugieren los Jefes de Ar

al Subgerente General.

La Capacitaciéon se dicta d
acuerdo a lo que oferta
empresa CEDECOP ent

otras.

>

eDisefiar e implementar u
ePlan de Capacitacion de
eacuerdo a las areas a fin gde
mue el personal cumpla
emejor sus actividades
diarias y evitar hacerlo de
acuerdo a necesidades
@nmediatas sino mantener
aun cronograma.

e

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre

Aprobado

: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 27 de enero del 2009.

Fecha: 28

de enero del 2009.
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N° de socio.

Nombre del Socio.

Fecha de inicio del crédito.
Fecha final del crédito.
Capital.

Interés.

N° Cuotas.

Pagado.

Destino del crédito.

el area de crédito y cobranza

Este reporte se utiliza pal

verificar los créditos

asignados mes a mes.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
CEDULA DEL ANALISIS DOCUMENTAL.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre &€08.
Fecha:27 de enero del 2009.
Area: Créditos.
ResponsableJefe de Crédito.
DOCUMENTO RESULTADOS DEL PROPUESTAS.
ANALISIS INTERNO
Listado de créditos, entregadg &l documento muestra IgsCrear un reporte que
los socios. créditos de consumo |diferencie los créditos de
microcrédito asi como elconsumo y microcrédito, y
Contiene: tiempo para el cual fueronel tiempo para el cual fug
aprobados, se obtiene dehaprobado.
« Nombre del Oficial dg Sistema de Administracion
Crédito. Financiera para CooperativaPe esta manera se puede
« N° de crédito. y es manejado y utilizado pordiferenciar y llevar un

smejor seguimiento a lo

créditos y en caso de no
feobtener  estos  reportes,
realizar el respectivo

proyecto a fin de tecnificar
y contar con un sistema
acorde al crecimiento de |a

Cooperativa.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre

Aprobado:

Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 27 de enero del 2009.

Fecha: 27

de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA

PP 13 1/2

. LTDA

CEDULA DEL ANALISIS DOCUMENTAL.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre &08.

Fecha:27 de enero del 2009.

Area: Subgerencia General.

Tipo de documento:Control de asistencia del personal.

ResponsableSubgerencia General.

DOCUMENTO

RESULTADOS DEL
ANALISIS INTERNO

PROPUESTAS.

Listados de control d

asistencia.

Elaborado por Secretaria.

Contiene:

Nombre del empleado

Hora de ingreso.

Almuerzo

. (salida,
entrada)
Hora de salida.

Firma del Empleado.

e Permisos (salida
entrada).
* Autorizacion de

permiso.

e Este reporte no se elabora

se llena en forma correcta,
observa que el personal {1
registra su salida, la salida
entrada al almuerzo, firma
en ocasiones no constan |
nombres del personal y
registra con esfero el nomb

y apellido.

nbe acuerdo al crecimient
sele la Cooperativa e

naecesario que S
de

control en |

yautomatice a fin

ymantener
ogue se refiere a |
seasistencia del personal.

re

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre

Aprobado:

Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 27 de enero del 2009.

Fecha: 27

de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO ¥ CREDITO "LUZ DEL aLLE"™

CONTROL DE ASISTENCIA
FECHA lunes 19 Enero del 20

LG LARN ) Rty EELRR N e

| 8= 7o 750

NOMBRE DEL EMPLEADO HORA DE ALMUERZO HORA DE  |FIRMA DEL EMPLEADD PEREMISOS AUTORLZACIO
INGRESO |sALIDA |[ENTRADA ISALIDA SALIDA |[ENTRADA |DE PERMISO

Alcocer Bedoya Luisa Viviana 2 yD 7Y 2517555 Cﬁﬁf}i

Codena Alegjandro Q-‘ yo i zl|zs70 ﬁ:g’ﬁ.w

Cadena Marisol €25 = o LG:EE&Q :

Churnafa Sonia B is LI Y 7 | Seuea \QLW!‘/

Cruz Vaca lvan Femando B-rolyay = ,’IL._\,.,,,—.‘* P

Gualotufia Lema Jose Julio g-'} ] “f-ff’: fol)] flb ..2@ < 2 3 : i £\ [

Gualotuiia Logacho Luis Javier B s 25 = AS _ ;i 5

Gualolufia Blanca E L. 2357475 L5 r}i ST

Gualotufia Carlos I ﬁjﬂ,f

Liumiguinga Eliseo é)’ad ' 5

Morales Gloria g.‘f (&) gffﬁ.‘r—‘ FeiT S S 2 K

Norofia Martin R 2p|ru73| yo o0 = 777 1 “

Pillajo Mauricio era< |9 ] I?‘L{.’ fald] / 7z tﬁ'y o :

Paucar Maoromenacho Veronica 8 i 5 "/ k 7 (m’ﬁsﬁ e

Suntaxi Diana, R

Pillajo Jose Raul g-2r0 — — M_,

Simbafa Danny B.ous | a HeAEE (tg o id v

Marcela hMadrid 22 |rd’ys T 00 '

Caiza Christian Lra ol |2 02

Ofia Carmen 8*1_,)-{3 & s

Paucar Monica 1520 [Fyeo 743D

Balseca Diego | ‘8,‘5’1:) 73io 7sDs

OBSERVACION:
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PP 14 1/2

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
CEDULA NARRATIVA QUE SE UTILIZA COMO REPORTE PARAE L
CONTROL DE ATENCION A LOS SOCIOS.

Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre 008.

El Area de Atencion al Cliente lleva un registroeqsirve para mantener Un

conocimiento de cuantas personas ingresan a lactatoa y contiene:

* Numero.- registrar el nUmero de personas que iagrasa Cooperativa.

* Apellidos y Nombres.- datos del socio.

* NO°de Saocio.- nUmero que se asigna a través delrssa los clientes.

» Actividad.- lo que realiza en la Cooperativa, seeeao a créditos, cuenta
ahorros.

* Firma.- rubrica del socio.

de

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 27 de enero del 2009. Fecha: 28 de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
CEDULA DEL ANALISIS DOCUMENTAL.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre 008.
Fecha:27 de enero del 2009.
Area: Cobranzas.
ResponsableJefe de Cobranzas.
DOCUMENTO RESULTADOS DEL PROPUESTAS.

ANALISIS INTERNO

Departamento de Cobranzas

los socios con créditos en mor

Notificaciones que se envian d

el los socios que se encuentr,
an mora se envian
anotificaciones con
Sercovalle 1 después de

la segunda en 30 dias,

Sercovalle debido a que en

se envia el tramite

Sercovalle, quien se encar
del cobro asi como de envi
al tramite legal en caso de

no cancelacion.

dd
log
notificadores de la empres
dias de no efectuado el pagq

encargan los notificadores (¢

Cooperativa no cuentan cqg

este personal, posterior a e

alue se contrate persona
din de que realicen u
5 mejor seguimiento al pag
asfi

ae créditos, com

I motificadores  para
ZTooperativa y se entregu
sdirectamente
lenotificaciones ya que n
lanantienen un registro de
rentrega de las mismas.
5t0

aDe la muestra obtenida 3

anotificaciones  entregads
ladurante una semana SO
20 son recibidas por Ig
socios Yy la diferencia s

entrega a familiares

la

las

gpuede observar que de 6

h

[=]

Vecinos, por

incumplimiento de los

notificadores.
Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedes.
Fecha: 27 de enero del 2009. Fecha: 27 de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
NOTIFICACIONES QUE DE ENVIAN DEL AREA DE COBRANZAS .
DEPARTAMENTO DE COBRANZAS.

Notificacion N.- 1.
Sefior
Socio N° 6867
CHALCO CAIZATOA JUAN CARLOS.

Presente.-

De mi consideracion:

En representacion del Departamento de CobranziasGoperativa de Ahorro y
Crédito “Luz del Valle” Ltda. Me dirijo a usted, yainformarle que su obligacion
de pago a la deuda que mantiene en nuestra Ingtitse encuentra en estado de
MORA.

Por lo tanto le hago llegar esta citacion parasguacerque al Departamento de
Crédito y Cobranzas a cancelar el valor adeudado.

Por la favorable acogida a esta misiva, anticip® agradecimientos.
Evite ser notificado, esta notificacion tiene ustoo

Atentamente;

Area de Crédito y Cobranzas.
COAC. Luz del Vvalle.

NOTA: SR. SOCIO EN CASO DE YA HABER CANCELADO LE
SOLICITAMOS HACER CASO OMISO A ESTA NOTIFICACION.
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PP 16.1/1

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA .LTDA
CEDULA DEL ANALISIS DOCUMENTAL.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre d08.
Area: Créditos.
ResponsableJefe de Crédito y Asesores de Crédito.
DOCUMENTO RESULTADOS DEL PROPUESTAS.

ANALISIS INTERNO

Informe de la evaluacion d
créditos.

Elaborado por la Cooperativa.

Contiene:
Caracter de pago.
Capacidad de pago.

Subgerencia.
Resolucién del Comité d
Crédito.

» Colateral.
» Calificacion de Central d
Riesgos.
» Experiencia crediticia.
» Condiciones.
» Evaluacion final.
* Informe y recomendacio
del oficial.
» Informe de evaluacion dond
consta:
o Informe del asesor d
crédito.
0 Informe del Jefe de
Crédito.
o Informe de Gerencia

CEste documento se vier
aplicando para el proceso
crédito hace 4 afos, ¢
realizado en hojas de calcu
de Excel no se obtiene d
sistema con el que se cue

E actualmente.

Este informe es anexado en |
" Carpetas personales de cg

socio, posterior a esto

€realiza la reunién del Comit
de Crédito donde se apruebd

Fse niega el Crédito.

D

d.lenar el documento co
Jelatos reales ya que Ig
de Crédit

Igueden alterarlo.

rSAsesores

e

nta

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre

Aprobado:

Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 12 de febrero del 2009.

Fecha: 15 de febrero del 2009.
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PP.17.1/1

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA .LTDA
ENCUESTA A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y petakique ofrece a la Comunidad del Valle de
los Chillos, por lo que solicitamos muy comedidateenos ayude contestando las siguientes

preguntas

Escala: 1 Muy deficiente 2 Deficiente. 3eghlar 4 Bueno 5 Muy bueno

1.- ¢ Califique la atencién al cliente que le handado durante estos minutos?
1 2 3 4 5

2.- ¢,Como califica la atencién brindada por lose@s?
1 2 3 4 5

3.- ¢ Como califica la atencion del Area de Crégi@obranzas?
1 2 3 4 5

4.- ¢La Cooperativa le informa correctamente @gsoductos y servicios?
(SI) (NO)

5.- ¢El horario de atencion de la Cooperativa feqeacorrecto?
(S (NO).

6.- ¢ Cudl considera usted que es el crédito mésiate?

7.- ¢ Esta de acuerdo con los requisitos que lepxigra acceder a los créditos?

8.- ¢, Considera conveniente el tiempo que transpama la aprobacion de los créditos?

Le agradecemos por su atencion y colaboracién

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre

Aprobado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 27 de enero del 2009.

Fecha: 27 de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA

MATRIZ DE RIESGOS PRELIMINAR.

PP.18.1/1

. LTDA

Riesgo de Riesgo
N° Componentes Control Inherente Enfoque de Auditoria
AlM | B|A| M |B

1 |lLa Planificacion

Estratégica no es divulgada

oportunamente. X X Pruebas de Cumplimiento
2 | Inadecuada Estructura

Organica. X X Pruebas de Cumplimiento

Inexistencia de Manuales. X . Pruebas de Cumplimiento
4 | El personal no cuenta cpn

periiles profesionales. X X Pruebas de Cumplimiento
5 | Inexistencia de un plan de

capacitacion. X X Pruebas de Cumplimiento
6 | Falta de seguimiento |a

crédito de corto, mediano|y

largo plazo. X X Pruebas de Cumplimiento

Elaborado: Andrea Aguirre

Aprobado: Dr. Juliavi@des

Fecha: 30 de enero del 2009

Fecha: 2 de fedetr2009
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PP.19 1/7

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
REPORTE PRELIMINAR.

Quito, 4 de febrero del 2009.

Seior.

José Julio Gualotufia
Gerente General.
Presente.-

De mi consideracion:

Hemos realizado la visita previa a la CooperatigaAtiorro y Crédito “Luz del

Valle” Cia. Ltda., analizando las éareas de CréditdCobranza, Recursos
Humanos, Atencion al Cliente, a fin de determinareficacia, economia y
eficiencia con la que se utilizan los recursos yesdizan las operaciones de lo

cual se obtuvo los siguientes resultados preliregar

LA PLANIFICACION ESTRATEGICA NO ES DIVULGADA

OPORTUNAMENTE.

La Planificacion Estratégica no ha sido divulgatipeasonal que labora en las

distintas areas de la Cooperativa.
Se debe establecer una politica de comunicaciGernamta fin de entregar

informacion necesaria y oportuna a los jefes deasarg personal de la

Cooperativa.
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PP.19 2/7

Existe despreocupacion del Subgerente General gesa a cargo de la
Planificacién Estratégica de crear una politicacdeunicacién, que informe
sobre este documento muy importante y que serara porregir y mejorar los

procesos.

El personal no conoce las metas y objetivos queessigue con la Planificacion
Estratégica, llevando a cabo su trabajo por costeymbesconociendo los

problemas encontrados y soluciones detallados eseto.

Al Subgerente General:

Recomendacion.

Es necesario que la Planificacion Estratégica sadgada con todo el personal
dentro de la Cooperativa a fin de cumplir con ejeto para el cual fue
elaborada que es el mejoramiento de la calidadatelcio, asi como asegurar la
implantacion de las estrategias y sobre todo desgueonozcan los problemas
encontrados y las soluciones que se buscan coestestegias descritas en este
documento.

INADECUADA ESTRUCTURA ORGANICA.

Conclusion.

La Cooperativa cuenta con una estructura organmeaeicuada, no incluye

departamentos importantes para el desarrollo dedardes y no refleja un claro

ordenamiento jerarquico.
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PP.19 3/7

La estructura organica es documento importante sgiiala el ordenamiento
jerarquico donde se encuentra la organizacion, asinede autoridad,
responsabilidad, canales de comunicacion y sup@nvigra el cumplimiento de
actividades.

Despreocupacion de las autoridades para diseffaplantar un documento tan

importante dentro de la Cooperativa.

Al no contar con una estructura organica bien @idafe implantada el desarrollo
de actividades se encuentra en retroceso ya queseoconoce las
responsabilidades, canales de comunicacion y sispery

Al Gerente General y Asamblea de Socios.

Recomendacion:

La Asamblea General de Socios debera ordenar &nese disefie e implante
una nueva estructura organica que contemple armgastantes para el desarrollo
de actividades entre las que se encuentra Rectitsoganos, Departamento

Legal, Marketing y Publicidad logrando asi eficaaéciencia y economia con

los recursos y con la realizacion de las actividade

INEXISTENCIA DE MANUALES.

Conclusion.

El Area de Crédito no cuenta con un manual de piogentos para el analisis,

entrega, desembolso y recuperacion de créditosydeo para el reclutamiento y

seleccion del personal.
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PP.19 4/7

Para mejorar la realizacion de actividades tant@lefirea de Crédito como de
Recursos Humanos es necesario mantener un docutegaioen este caso el
Manual de Procedimientos.

Falta de preocupacion de las autoridades parkalaracion y aplicacion.

Por la falta de aplicacion de este documento hi@draomo consecuencia la

maximizacion de riesgos y minimizacion de utilidade

Al Gerente y Subgerente General

Recomendacion.

Es necesario elaborar manuales de procedimientggjen las actividades que
se cumplen diariamente a fin de evitar errores pueden ocasionar graves
problemas e inclusive poner en riesgo a la Cooparat

Entre los mas urgentes que se debe elaborar yaapktan:

« Manual de procedimientos para el Area de Crédifmlgranzas.
e Manual de seleccion y reclutamiento de personal.

* Manual de procedimientos para el area de operagione

EL PERSONAL NO CUENTA CON PERFILES PROFESIONALES.

Conclusion.

El personal no cuenta con perfiles profesionalescaados para desarrollar las
actividades en su area para lo cual fueron contiata
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PP.19 5/7

En las organizaciones es necesario mantener etlarBacursos Humanos que se

encargue de la seleccion con los perfiles profesésnadecuados.

Se contrata personal por condiciones de parenteafinidad.

Debido a que no se cuenta con perfiles profesisretiste incumplimiento de los

objetivos planteados por la Cooperativa.

Al Subgerente General.

Recomendacion.

Posterior a crear el Departamento de Recursos Hwsnae debera disefar e

implantar el Manual de Reclutamiento y SelecciéhRisonal que se encargue

de contratar personal idéneo para el cumplimientfudciones.

INEXISTENCIA DE UN PLAN DE CAPACITACION.

Conclusioén.

No existe un Plan de Capacitacion a ser aplicadantier cada afio en la

Cooperativa.

Se debe establecer un Plan de Capacitacion paralqersonal desarrolle sus

conocimientos y por ende realice sus actividadderama mas eficiente.

No existe el Departamento de Recursos Humanosejercargue de desarrollar e
implantar un Plan de Capacitacion.
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PP.19 6/7

El personal no se desenvuelve como es debido earspo llevando a cometer
errores al momento de entregar los productos yicsesv que ofrece la

Cooperativa a sus socios.

Al Subgerente General.

Recomendacion.

Elaborar y mantener un Plan de Capacitacion arei@cderdo a las actividades
que realiza cada persona dentro de la Cooperatigaeysera importante para

mejorar los procesos.

FALTA DE SEGUIMIENTO A CREDITO DE CORTO, MEDIANO Y
LARGO PLAZO.

Conclusion.-

El Jefe de Cobranzas no ha solicitado sus reqiesrios de personal que se
responsabilice del seguimiento de pagos de créd@osorto, mediano y largo
plazo asi como de notificadores que trabajen dineente con la Cooperativa.

Es necesario que se mantenga en el area de Cobmenzersonal suficiente que
se encargue de realizar los respectivos seguinsiedéo la recuperacion de

créditos.

Falta de interés tanto de las autoridades comalefel de Cobranzas a que se

contrate personal suficiente para esta area.

Debido a esto no se tiene informacion confiablggrtuna y sobre todo liquidez

para cubrir obligaciones con terceros.
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PP.19 7/7

Al Gerente General.

Recomendaciones.-

Mejorar el area de cobranzas a través de la canidat de personal idéneo para
esta area, que se haga cargo de realizar el segiinyia que una sola persona es
muy dificil que lleve a cabo todo este procesotasbién personal que se haga
cargo de entregar las notificaciones de cobro scdnuotras estrategias que
conlleven a la recuperacion de créditos no solags de las notificaciones que
en muchas ocasiones no las reciben los sociosgneatel incremento de la

cartera vencida.

Particular que comunico a ustedes para los fingmpates.

Atentamente;

Ing. Andrea Aguirre

Jefe de Equipo de Auditores & Asociados.
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5.2. PLANIFICACION ESPECIFICA. —

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA.
PROGRAMA ESPECIFICO DE AUDITORIA.
PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA DEL AREA DE: “CREDITO Y
COBRANZAS, RECURSOS HUMANO Y ATENCION AL CLIENTE”
1 de enero del 2008 al 31 de diciembre del 2008.

OBJETIVO:

» Determinar la eficiencia, eficacia y economia enusb de recursos
asignados.

e Evaluar el Control Interno.

* Analizar la informaciéon y documentaciéon recopilagta la planificacion

preliminar.
No Procedimientos Ref. PIT Fecha Responsable| Observaciones
1 Evaluar el control interno de P.E2 1/7 5/02/09 AA

las areas a auditar.

CREDITOS.

2 | Realice un diagrama de PE.3 1/6 9/02/09 AA
procesos para créditos.

3 | Seleccione una muestra dePE.4 1/3 10/02/09 AA

los créditos otorgados en gl
2008 y verifiqgue el

cumplimiento de:

¢ Requisito de
crédito.

* Encaje.

*  Nivel de

autorizacion.
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Analizar el informe de¢

evaluacion de créditos.

PE.5 1/2

12/02/09

AA

PE1 2/3

Verificar la cantidad dé¢
aprobaciones de crédito p
asesor durante el mes

noviembre del 2008.

» PE.61/4

or

e

16/02/09

AA

Escoger aleatoriamente

créditos otorgados en el m

de octubre y verificar via

telefonica al socio deudor:
e Tipo de crédito.
e Garantias.
e Monto de la deuda

e Tiempo de pago.

10 PE7 1/1

£S

17/02/09

AA

COBRANZAS.

Realice un diagrama de |

procesos de cobranzas.

ns PE8 1/1

17/02/09

AA

Analizar el reporte que e PE91/1

utiliza para el seguimient

de pago de créditos.

D

17/02/09

AA

Realizar una cédul

analitica de los créditos €n

mora por dias.

a PE.10 1/3

18/02/09

AA

RECURSOS HUMANOS.

10

Analizar si el
cumple con el perfi
profesional de acuerdo

cargo que desempefia.

personal PE11 1/2

=&

20/02/09

AA

11

Procesar la informacion de PE12 1/4

las entrevistas realizadas
Jefes Departamentales

personal.

a

y

20/02/09

AA

12

Andlisis del

asistencia del personal.

control de¢ PE.13 1/1

23/02/09

210




ATENCION AL
CLIENTE .

PE1 3/3

13

Analisis del Instructivo de PE.14 1/2

productos y servicios.

23/02/09

AA

14

Tabulacion de encuest

aplicadas a los socios

asPE.15 1/3

20 al 25/02/09

AA

15

Aplique indicadores d
gestion y financieros, co

Sus comentarios.

e PE16 1/5

n

25/02/09

AA

16

Realice hojas de hallazg

de las areas deficientes.

p$i.H.1. 1/11

25/02/09

AA

17

Aplicar papeles de trabajo
demas que

conveniente.

creyer

D

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre

Aprobado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 23 de enero del 2009.

Fecha: 26 de enero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO.

PE2 1/7

. LTDA.

Del 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre del 2008

CUESTIONARIO

RESPUESTAS

PORCENTAJE

COMENTARIOS.

Sl

NO

N/A

CALIF. |POND.

ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL

.Se aplica de mane
correcta la base legal con
que cuenta la Cooperativa?

ra
la

No se aplica €
Instructivo de
productos )
servicios.

¢La planificacién estratégi
de la Cooperativa es
conocimiento general para
personal?

ca
le
el

¢La Planificacion Estratégi
esta integrada por la mat
F.O.D.A, misién, vision
objetivos, politicas|
estrategias, valores

principios de la Cooperativa

ra
4

y
?X

10 10

¢El personal nuevo y antig
conocen los  principiog
valores, mision, vision de

Cooperativa?

110
Py

a

X

correcta el
estructural
Cooperativa?.

organigran
de I

.Se ha definido en forma

a
A

personal y funcional de
Cooperativa?.

¢, Cuentan con el organigrama

a

No lo han
elaborado

El software utilizad
actualmente es util
confiable para el desarrol
de los procesos?.

Es util y confiable
en un 85%.

La  comunicacion  qu
mantienen entre las areas
tecnificada?.

10 10
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CREDITO.

PE2 2/7

;Cuenta esta area con
Sistema de Control Interno’

un

10

¢Cuenta con un manual
reglamento en que se bas
las actividades?.

en

10

¢ Conaoce el personal de e
area los manuales
reglamentos?.

Sta
(0]

10

,Se cumplen  con g
requisitos para €
otorgamiento de créditos.

10

,Se realizan inspeccion
fisicas para la aprobacion
los créditos?

10

Se realiza a travé
de notificadores d
la tercerizador
Sercovalle.

JEl cumplimiento d
requisitos es de aplicacig
general?.

10

Se lo hace d
acuerdo al grado d
amistad.

¢Existe una supervisién
momento de la calificacid
del crédito?.

10

;Se realiza monitoreo sol

el cumplimiento de

requisitos para €
otorgamiento de créditos?.

10

=

D

JEl personal de esta af
conoce sus  funcione
deberes y prohibiciones?

ea
S,

X

10

En cuanto F:
prohibiciones
conocen Mas no I3
toma en cuenta.

i

1S

¢ Se califica el crédito basa
en informacion de la Centr
de Riesgos?.

do
al

10

¢ Se analiza las 5C de crég
para su entrega?.

10

archivo d
aprobadas

SExiste un
solicitudes
negadas?.

10

COBRANZAS.

;Cuenta esta area con

un

Sistema de Control Interno?

10
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¢Cuenta con un manual
reglamento en que se bas
las actividades?.

en

PE 2 3/7

10
¢Conoce el personal de esta
area los manuales |o
reglamentos? 10
¢ Tienen metas de Mantienen metas
recuperacion periédica de lps mas no las
créditos concedidos?. X 10 |alcanzan.
¢,Los reportes de cartgra
vencida se comunicagn
oportunamente?. X 10
¢La cartera vencida tiene un
control y plan de
contingencia para qu
recuperacion?. 10
:Se mantiene una base |de
datos actualizada de créditos
en mora?. X 10
.Se realiza la provisign
mensual para incobrables?| X 10
Se comunica de inmediato| a
los socios en caso (e
vencimientos previos,
cambios, promociones, etc. X 10
RECURSOS HUMANOS.
¢El manual de clasificacign
de puestos y funciones se
encuentra bien definido |y
estructurado?. X 10
¢(Existe  un  plan de
capacitaciéon anual para |el
personal de la Cooperativa?. 10
¢ Existen incentivos y
motivaciones para el
desarrollo  profesional
personal de los
trabajadores?. X 10
;,Se  mantiene un buen
control de la asistencia del
personal?. 10
JEl personal cumple las 10
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funciones para lo cual fue PE 2 4/7
contratado o contratada?.
ATENCION AL
CLIENTE.
;La atencion al socio es
oportuna y adecuada?. X 9 10
¢Existe una infraestructura
adecuada para la atencion| al La infraestructura
S0cio?. X 6 10 |es reducida.
¢;Todos los socios reciben
trato personalizado y
amable?. X 9 10
No dan a conocer
ya que no cuentan
con un Instructivo
¢, Se da a conocer todos |os de Productos y
productos y servicios que Servicios
ofrece la Cooperativa?. X 4 10 |actualizado.
¢;LOs socios se sienten
satisfechos con la atencipn
que se brinda?
X 8 10
183 390
TOTALES

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre

prabado: Dr. Julio Caviedes

Fecha: 5 de febrero del 2009.

Fecha: 7 de febrero del 2009.

Comentarios:

1. La Planificacion Estratégica no ha sido divulgadgpersonal de la
Cooperativa, a pesar de ser un documento de witpbrtancia que
persigue alcanzar metas a través de estrategiasitiasdades no se han
preocupado en buscar medios para informar lo cqiene, sus

objetivos y lo que persigue provocando que el peisdesarrolle sus

funciones por costumbre y no cumpla con lo promuest
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2. El organigrama estructural de la Cooperativa na batn disefiado, no
constan areas importantes para el desarrollo dedactes asi como no
muestra claramente la responsabilidad, canales odeurdcacion y
supervision, el organigrama estructural es un decdon que debe
basarse en las necesidades y sobre todo que cyatripara el
cumplimiento de objetivos, las autoridades no se jpi@ocupado en
disefiar un nuevo organigrama que este de acuermteamiento de la
Cooperativa por lo que las actividades se mantiaremetroceso en

razon de que desconocen los canales de comunicasiguervision.

3. ElI area de Crédito y Cobranzas no cuenta con unuahade
procedimientos para el desarrollo de actividades kue son
imprescindibles ya que unifican los procesos, & de Crédito no se ha
preocupado en preparar un modelo o solicitar seeldice a las
autoridades lo que ha provocado una maximizacionrieggos y

minimizacion de utilidades.

4. Los socios no cumplen con los requisitos para arcadcréditos, los
cuales son indispensables para realizar el andjisisbtener una
calificacion certera de la capacidad de pago dedofos, esto en razon
de que los Asesores de Crédito incumplen procediwsepor que lo
realizan de acuerdo al grado de confianza y ameiados socios y que
ha provocado problemas posteriores como la ubisag@miciliaria y

problemas con los garantes para la recuperacitosdeéditos.

5. El Area de Cobranzas cuenta con una sola persmaagata de realizar
el seguimiento a los créditos de corto, medianargd plazo; una area
tan importante dentro de la Cooperativa debe cootar suficiente

personal encargado de realizar estas funcionesnddargo, por un
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desinterés de las altas autoridades en contratsona la informacion
gue mantiene esta area no es confiable y oportwudbrne todo se corre

el riesgo iliquidez para cubrir obligaciones carmcégos.

El instructivo de productos y servicios que utilelaArea de Crédito y
Atencion al Cliente no se encuentra actualizadoua@nto que sirve de
guia para el desarrollo de las actividades y pspma@®cupacion de los
Jefes de Crédito y de Operaciones para actualizarfwonerlo en

vigencia ha ocasionado que el personal incumpléusasones.

La infraestructura de la Cooperativa no es adecpada una atencion
personalizada a los socios, El Gerente General (ddgtear a la
Asamblea General el cambio de edificacion ya quelss encargados
de entregar un ambiente agradable tanto al cliatéeno como externo,
provocado por una falta de andlisis del presupuefitode encontrar los
medios y lograr que los socios se sientan a gustoque existe
aglomeracion en distintas areas, lo que ocasiorestias y disminucion

de socios.
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RESULTADO DE LA EVALUACION DEL CONTROL INTERNO

Calificaciéon del Riesgo:

RIESGO DE CONTROL

M B
56% -75% 76% - 100%
B M A

NIVEL DE CONFIANZA

C.R. = Calificacion del riesgo

C.T = Calificacion total = 183
P.T. = Ponderacién Total. = 390
C.R.= C.T X 100
P.T.
C.R.= 183 x 100
390
C.R. = 46.92%

El Area de Crédito y Cobranzas, Recursos Human@escon al Cliente luego de
haber sido revisados y evaluados, con la aplicatgocuestionarios se obtuvieron

los siguientes resultados:

Nivel de Riesgo: ALTO.
Nivel de Confianza: BAJO.
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DIAGRAMA DE PROCESOS ACTUAL DEL AREA DE CREDITO

PE3 1/3

AREA DE CREDITO

COMITE DE CREDITO

TESORERIA

El Asesor recibe

solicitud de créditc
y requisitos

\{\

v

Inspeccién Fisica

v

Validacion de
datos y requisitos

v

Elaboracion de
informe

\_/\

Comunican &
socios

Firma de pagaré
de socios y
garantes

Legalizacién prendaria ¢
hipotecaria a favor de la

Cooperativa firma de
documentos

l

Entrega de table
de amortizacion

i
©
i

Aprobacion

NC

Archiva
documentos
de no
aprobados.

Desembolsc

Entrega de
cheques

V' = No constan montos de los créditos

* = No cuentan con copias de pagarés como

respaldo

Elaborado por Cooperativa de Ahorro y Crédito “Luz del Valle” Cia Ltdz
Aprobado por Cooperativa de Ahorro y Crédito “Luz del Valle” Cia Ltdz
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DIAGRAMA DE PROCESOS PROPUESTO DEL AREA DE CREDITC
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AREA DE CREDITO COMITE DE CREDITC TESORERIA
INICIC Inspeccion Fisica
El Asesor recibe i
solicitud de créditc Validacion de
y requisitos datos y requisitos
NC
L Aprobacion Desembolso

¢

Comunican &
socios

v

Firman pagarés
socios y garantes

\_{x

Entrega tabla de
amortizacion

>

Elaboracién del
informe

A

Archiva
documentos
de no
aprobados

FIN

Entrega de
cheques

FIN

Elaborado por Ing Andrea Aguirre
Aprobado por Dr Julio Caviedes
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DIAGRAMA DE PROCESOS PROPUESTO DEL AREA DE CREDITO
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AREA DE CREDITO COMITE DE CREDITC TESORERIA
Inspeccion Fisica
2 » del bien mueble o
inmueble
El Asesor recibe solicitud d¢ L
crédito y requisitos escrituras Validacién de datos
titulo de propiedad de bienes .. . ’
requisitos y bienes
¢ NO
O Desembolsc
Elaboracion del P ©
informe
A
Archiva v
documentos
de no Entrega de cheques
aprobados
v
FIN

Comunican a socios

Legalizacién prendaria ¢
hipotecaria a favor de la
Cooperativa firma dc
documentos

Entrega tabla de
amortizacion

Elaborado por Ing Andrea Aguirre F
Aprobado por Dr Julio Caviedes
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
CEDULA ANALITICA DE CREDITOS OTORGADOS PARA VERIFIC AR
REQUISITOS, ENCAJE Y NIVEL DE AUTORIZACION.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre &008.

CREDITO DE CONSUMO.

Ne SOCIO REQUISITOS | ENCAJE NIVEL DE
AUTORIZACION
1 LLUMIQUINGA BANDA MARIA ROSARIO. 1 1 1
2 CEVALLOS CARRERA DIEGO HERIBERTO. 0 1 1
3 FREIRE CEVALLOS CARLOS ROLANDO. 1 1 1
4 | SIMBANA LLUMIQUINGA LUIS ALFREDO. 0 1 0
5 | FELIXGARRIDO GLADIS JANETH 0 1 0
6 | MOROMENACHO PEDRAZA ALFREDO. 0 1 1
7 | SANGUANO ONA CARLOS 0 0 1
8 | ONASUNTAXI SEGUNDO PAUL. 0 1 1
9 | SUQUIROSA MARIA. 1 1 1
10 | LOGACHO LOGACHO SEGUNDO 1 1 1
11 | DIAZ UBIDIA JAVIER GONZALO 1 1 1
12 | CHICAIZA EDWIN Y/O RAMOS CARMITA. 1 1 1
13 | MONTANO AYALA KARINA ANALEE. 0 1 1
14 | MAIGUA ESTRADA JANETH ARACELY. 0 1 1
15 | QUISHPE PUENTE MILTON MAGLLONI. 1 1 1
16 | AMAGUA SOCASI CARLOS VICENTE 0 1 1
17 | GAVILEMA GARCIA JANETH MAGALY 0 1 1
18 | CARRILLO RODRIGUEZ PAUL DAVID. 1 1 1
19 | MOROMENACHO LUGMANA DIANA 1 1 1
20 | PACHACAMA LUGMANA JOSE RAUL. 1 1 1
TOTALES 10 19 18
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CREDITO DE MICROEMPRESA.

PE 4 2/3

Ne SOCIO REQUISITOS ENCAJE NIVEL DE
AUTORIZACION
1 | BENAVIDES CARMEN AMELIA. 1 1 1
2 QUISHPE CALISPA HUGO LEONARDO. 1 1 1
3 | GUAYASAMIN TOPON MARCIA DEL. 1 1 1
4 | REMACHE GUIDO AYALA ROSARIO. 1 0 1
5 | GUALA PACHUCO MARIA DELFINA. 1 1 1
6 | ONA QUISHPE MARIA HERMINIA. 1 1 1
7 | CEDERO ZAMBRNAO CLAUDIO ROBERTO. 1 1 1
8 UMAQUIZA PUMALPA MARCO ANTONIO. 1 1 1
O | MOROMENACHO PEDRAZA MARIA 0 1 1
10 | NORORNA CHUQUIMARCA JOSE EDISLAO. 1 1 1
11 | ASITIMBAY GUSQUI LIDIA MARIANITA. 1 1 1
12 | CANTURNA LEIME VICTOR EFRAIN. 1 1 1
13 | ALDAZ GUARA EDWIN DARIO 1 1 1
14 | TERAN VACA FRANCISCO JAVIER. 1 1 1
15 | CAIZA CAIZA ANGEL PATRICIO. 1 1 1
16 | POVEDA PROARIO SENOVIA EMILIA. 1 1 1
17 | MARROQUIN ANDRADE MARTHA 1 1 1
18 | PILLAJO GUALLASAMIN ROSA MERCEDES. 1 1 1
19 | PINTO TAXIGUANO MIRIAN JUDID 1 1 1
20 | BRAVO SILVA JANNETH PATRICIA. 0 1 1
TOTALES 18 19 20
TOTAL CREDITOS DE CONSUMO MAS 28 38 38
CREDITOS PARA MICROEMPRESA

Requisitos 40 28 70%

Encaje 40 38 95%

Nivel de Autorizacion 40 38 95%
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COMENTARIO: PE 4 3/3

De acuerdo a la muestra que se seleccioné en etlenesviembres, 10s socic
no cumplen en un 30% con los requisitos establecigira el analisis
aprobacion de créditos ya que los Asesores de tGrdmisan por alt
documentacion de acuerdo al grado de amistad @nféanza lo que provoc
gue el andlisis sea alterado aprobandose créditos&sgo de recuperacion

cual en ocasiones es de conocimiento del Comitrédito.

RECOMENDACIONES.

Al Gerente General.

Ordenar al Jefe de Créditos realizar la supervidtas carpetas personales

cada socio que accede a crédito con el fin deie@rify constatar que Ig

requisitos estén completos y se pueda procededhsis respectivo.

DS

U<

a

lo

de

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre prdbado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha:10 de febrero del 2009. Fecha: 11 de febrero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA

PE.5 1/2

. LTDA

CEDULA PARA EL REGISTRO DE ASPECTOS RELEVANTES
DEL INFORME DE EVALUACION DE CREDITOS.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre d08.

Aspectos Revisados

Aspectos Relevantes

Comentario.

q

Caracter de pago,
revisa la documentacid
presentada, calidad mor
y ética, dias de retraso ¢
servicios basicos.

q

Capacidad de pago.- 9
revisa los ingresos, gast
y cargas familiares qu

tiene el socio.

Colateral.- se revisa las

propiedades, ingreso
estabilidad domiciliaria

respaldo moral tanto de
los

socio como de

garantes.

Calificacién de Central de

Riesgos.- es 8
calificacién que se revis
en la central de riesgg
del socio y del cényug
en caso de tenerlo.

Experiencia  crediticia.
experiencia de créditos €
las distintas Cooperativg
0 Bancos del sector y d
la Cooperativa.

Evaluacion final.- es |3
calificacién unificada quse
define la calificacion de
riesgos para entregar
crédito.

Informe y recomendacio

Al document
gfelaborado en hojas de Excel
de

acceso, lo cual provoca ¢

ser este

spmanipulacion  es fac

sgocasiones asignar créditos

)%O recu

perarlos, ya que
e

Asesor de Crédito pued

asignar calificaciones altas.

D

D

D

D D &

Do W»

del oficial.

pSistematizar este documentg
sfin de que las calificacione
Ilque se obtienen sean m
2rreales y sobre todo sirvan p3
entregar los  créditos

elecuperarlos en el tiempo pa
eel cual es aprobado, evitan
asi el incremento de la carte

vencida.

a
lo

ra

225



PE 5 2/2

* Informe de evaluacion
donde consta:

o Informe del asesor de
crédito.
o Informe del Jefe de
Crédito.
o Informe de Gerencia 0
Subgerencia.
o Resoluciéon del Comité¢
de Crédito.

En estos informes cada area
describe su observacion y fal

final la decisién del Comitg

de Crédito.
Elaborado: Ing. Andrea Aguirre prdbado: Dr. Julio Caviedes.
Fecha: 12 de febrero del 2009. Fecha: 15 de febrero del 2009.

Recomendacion:

Al Gerente General.

Realizar los estudios pertinentes tanto sistenmgtiomo de presupuesto a fin de
reemplazar el sistema informatico que mantienedap€rativa actualmente por

otro que abarque toda y cada una de las funciomes s realiza diariamente y

gue servird para evitar la alteracion de califioaes y entregar créditos a socios
con incapacidad de pago.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA PE6 1/4
CEDULA ANALITICA DE APROBACIONES DE CREDITO DURANTE EL MES DE NOVIEMBRE
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre €08.
Asesor de Crédito Solicitudes Tipo de Crédito Monto Solicitudes Solicitudes Solicitudes Solicitudes
recibidas aprobadas por el | aprobadas por el | negadas por el | sin proceso.
Comité de Asesor Com. Crédito
Crédito
Luisa Alcocer 22 Consumo
PAUCAR GUALOTUNA JOSE 6.500 X
OSORIO FONSECA MARCO 700
LOACHAMIN SINAILIN LUIS 1.000 X
MOROMENACHO PEDRAZA ALFREDO 700 X
GUALLASAMIN CATTANI BYRON 300 X
SUQUI ROSA MARIA 1.000 X
RODRIGUEZ MANTILLA RODRIGO 6.000 X
LOGACHO LOGACHO SEGUNDO 1.000 X
MORALES CARRERA RAMON 2.500 X
GOMEZ SOSA ALAN 2.000 X
CHICAIZA EDWIN 5.000 X
BUENARNO DAVILA MANUEL 3.500 X
PUGA AMAGUA FAUSTO 3.200 X
GUAYASAMIN DIEGO 5.000 X
VELA VILANA MARITZA 2.500 X
CARILLO RODRIGUEZ PAUL 3.000 X
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MONTANO AYALA KARIN

2.400

PE 6 2/4
QUISHPE PUENTE MILTON 4.000 X
PILLAJO CARGUA MARIA 6.000 X
SUNTAXI SUNTAXI MARIA 300
SIGCHOS VARGAS JUAN DIEGO 5.000 X
LEIME MOROMENACHO LILIANA 2.000 X
Luisa Alcocer 12 Microcrédito.
BENAVIDES CARMEN AMELIA 1.500 X
QUISHPE CALISPA HUGO 5.000 X
GUALA PACHUCHO MARIA 2.000 X
PUCO FREIRE PABLO 3.500 X
ONA QUISHPE MARIA 3.000 X
CEDERNO ZAMBRANO CLAUDIO 2.500 X
ASITIMBAY GUSQUI LIDIA 6.000 X
ALDAZ GUANA EDWIN 3.000 X
CAIZA CAIZA ANGEL 3.700 X
POVEDA PROANO SENOVIA 6.000 X
PEDRAZA CUMBAJIN LUIS 600 X
ALARCON SOLIS WILLIAN FABRICIO 1.000 X
Mauricio Pillajo 18 Consumo
ONA PEDRAZA BRAULIO 1.000 X
ENRIQUEZ MUNOS JULIO CESAR 1.500 X
ONA SIMBA MARIA 300
CHANATAXI LOACHAMIN ROSA 3.000 X
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CAIZA GUALOTUNA LELIS RAMIRO 2.400 X
BANDA QUISHPE JUAN ELIAS 7.100 X PE 6. 3/4
ARELLANO CATAGNA NELSON 500
SANDOVAL MONTALUISA EDISON 5.000 X
PACHACAMA ONA BLANCA 1.500
BUENO BUENO LUIS 3.300 X
SUAREZ CRIOLLO MARIA 1.000 X
TUPIZA ALDANA MARIO 4.000 X
RAMOS BARRERA JORGE DAVID 3.000 X
ZAMORA RIVAS JUAN HORACIO 200
CHUMARNA SANGUANO DOMINGA 3.600 X
JUEZ VALDIVIESO ALAN 1.200 X
ASIPUELA HARO ALBA 1.000 X
ESCOBAR DIAZ SANDRA 6.000 X
Mauricio Pillajo Microcrédito.
ROJAS SUNTAXI EDISON GILBERTO 1.200 X
PILLAJO CONEJO NANCY 1.700 X
GUANA MOROMENACHO MARIA 3.000 X
NARVAEZ DIAZ MARIA 4.000 X
CAIZA CRIOLLO JAQUELINE 5.500 X
RUBIO CHILIQUINGA 1.000 X
PAGUAY HERRERA VERONICA 800 X
SANGUANO VILANA EDISON 1.000 X
AYO FERNANDEZ JUAN 2.500 X
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Comentario:

De acuerdo a la muestra seleccionada se defineelgdeca de Crédito si esta
cumpliendo con sus funciones, de 61 solicitudesié eguivale al 9,8% no han
sido procesadas debido a que los asesores no fnainaado la elaboracion del
informe, por tanto, no ingresaron al Comité de @oépdara su aprobacion, las

cuales se procesaran en el mes de diciembre

Se puede observar que los montos mayores o igadlg¥0 equivalen al 85.24%
y el 14.76% a montos menores a 1.000, por lo qdemos definir que los socios

mantienen una solida confianza con la Cooperativa

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedeg.
Fecha: 16 de febrero del 2009. Fecha: 17 de febrero del 2009.
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PE.7 1/1

. LTDA

CEDULA PARA EL REGISTRO DE ASPECTOS RELEVANTES
DE CREDITOS OTORGADOS.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre d08.

Aspectos Revisados

Aspectos Relevantes

Comentarmesibidos

Verificacion de datos viaAl realizar las llamadas s

de

otorgados en el

telefénica crédito

cual,

solicita:

Tipo de crédito.

Garantias.

Encaje.

Monto de la deuda.

Plazo de la deuda.

Nombre de socios:
Rodriguez Mantilla Rodrigo
Gbémez Sosa Alan
Montafio Ayala Karin
Pillajo Cargua Maria
Arellano Catagfia Nelson
Orfia Simba Maria

Juez Valdivieso Alan
Loachamin Sifiailin Luis
Moromenacho Pedraza Alfreda

Guallasamin Cattani Byron

5 verifico:

seDe los 10 créditos el tipo d

crédito era de consumo.
Las garantias en los crédit
de los Sefiores Ofia Sim

y
Alfredo no se cumplian.

Maria Moromenachd

Sobre S
Rodriguez Mantilla Rodrigo

el encaje el

Montafio Ayala Karin,
Alfredo

cumplian con el establecido.

Moromenacho ng

Sobre el monto y el plaz

estaban correctos.

eAcerca de las garantias q
no se cumplian estas son
de

[

econocimiento I
Cooperativa.

DS

externos coinciden lo cua

demuestra la solidez
confianza que mantienen I¢

r.socios con la Cooperativa.

Elaborado: Ing. Andrea

Aguirre

prabado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 17 de febrero del 2009.

Fecha:

19 de febrero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA LTDA
DIAGRAMA DE PROCESOS PROPUESTO DEL AREA DE COBRANZAS

PE 8 1/1

AREA DE CREDITO

AREA DE COBRANZAS

RECAUDACION

ago norma
del créditc

Tabla de amortizacion

M>= 18 000

Generan reportes
del sistema para
verificar pagos
Realizan
notificaciones

\{\

Enviar
notificaciones
1y2

v

Enviar
notificaciones

Pago en
ventanille

Ingresa el
pago al
sisteme

1y2

NO

y

Envio del tramite &
Sercovalle S A

FIN

Elaborado por Ing Andrea Aguirre F
Aprobado po1 Dt Julio Caviedes
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
CEDULA PARA EL REGISTRO DE ASPECTOS RELEVANTES
DEL REPORTE QUE SE UTILIZA COMO SEGUIMIENTO
AL PAGO DE CREDITOS.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre @&£08.

Aspectos Revisados Aspectos Relevantes Comentarios.
Usuario. En algunos créditos no existda informacion que
N° de socio. relacion entre el plazo otorgado parmantiene el Area de
Apellidos y Nombres. el crédito y la fecha de vencimientoCobranzas es
NC de crédito. inconsistente 'y  pof

Ne° de solicitud.

N° de pagaré.

Plazo.

Fecha de concesion.
Fecha de vencimiento.
Fecha de ultimo pago.
Montos concedidos.
Monto actual.

Monto vencido.

Monto en riesgo.

Interés generado por
préstamo.

Valor por mora.

Otros Valores. (valores d
cobranza).

Registro de notificacione

enviadas.

Sr. Pared

Montenegro Diego Alvaro, Socio N

Un ejemplo en el

6793, el crédito se le otorga para
meses y se registra desde el 18
2008 hasta el 18

septiembre del 2008, entre este la

enero del
no existen 12 meses.

Esto sucede con varios créditos de

muestra que nos proporcionaron.

| . .
No existe un casillero que muestre
tiempo que se encuentra en morg
se deber

crédito y el cual

eespecificar en dias, meses o afios

SNo se realiza ningan tramite judici
en los créditos que mantienen mg

por afos.

e$anto no es confiable n

%oportuna, debido a qu

D

1thantienen registros qu

D

de presentan claridad ni

derecision para

pgteterminar el tiempo d

D

mora y los plazos.

h

a

el

el

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre prébado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 17 de febrero del 2009. Fecha: 19 de febrero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA .LTDA PE10 1/3
CEDULA ANALITICA DE CREDITOS EN MORA POR DIAS.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre &808
MONTO FECHAS
N° APELLIDOS NOMBRE
CONCEDIDO | VENCIDO |CONCESION | VENCIMIENTO | DIAS DE OBSERVACIONES
RETRASO
1| IGLESIAS BAQUERO SOFIA LORENA 8000 2602,77| 05/09/2007 05/01/2008 275
2| CRUZ TULCANAZA CARLOS EDUARDO 2000 2000 17/12/2007 25/01/2008 255| No realiza ningun pago.
3| ONA ANDRANGO ANTONIO 10475 6810,87| 12/07/2007 12/10/2008 10
4 | CADENA TALAVERA RODRIGO 2130 529,6| 16/03/2007 16/10/2008 18
5| LEIME LIGIA ALDAZ SEGUNDO 550 550| 11/12/2007 11/01/2008 269| No realiza ningin pago.
6 | ANDRADE CORTEZ ELIZABETH VALERIA 318,5 123,43 14/09/2006 04/03/2007 582
7| ALDAZ MORALES ROSA MAGDALENA 550 252,96 11/12/2007 11/05/2008 148
8| ACOSTA PERUGACHI CLAUDIO EDMUNDO 100 20/08/2007 01/09/2008 35
9| CARRILLO RODRIGUEZ LUIS SANTIAGO 600 16/11/2007 31/08/2008 36
10| DE LA A SANCHEZ LIBIA DEL ROSARIO 800 23/11/2007 31/08/2008 36
11| HUACHO SINAILIN MARIA PIEDAD 500 41,54 28/12/2007 28/08/2008 39
12| LOYA GUALLOCHICO ROSA MARIA 1200 100,04/ 27/03/2008 27/08/2008 40
13| ONA ONA MARIA ALICIA 1500 125,03 27/05/2008 27/08/2008 40
14| GUALPA LALA MARIA CLEMENCIA 1000 78,2| 26/12/2007 26/08/2008 41
15| SANCHEZ GARCES NELA PATRICIA 675 56,77| 23/06/2008 23/08/2008 44
16| VELOZ TOPON JUAN ROLANDO 70( 58,27| 20/05/2008 20/08/2008 47
17 | VELOZ GUARNIZO NICOLAS FREDY 500 41,67| 17/07/2008 17/08/2008 50
18| LARA ACOSTA CAROLINA 1000 83,41| 17/04/2008 17/08/2008 50
19| TIPAN PAUCAR JOSE ANGEL 800 66,63| 10/04/2008 16/08/2008 51
20| QUINAUCHO RONQUILLO | JOSE AUGUSTO 80D 66,67| 14/07/2008 14/08/2008 53
21| ALVARADO VALLEJO DIEGO XAVIER 800 296,5| 14/08/2007 14/08/2008 53
22| SUNTAXI CHALCO SEGUNDO OSWALDO 1600  133,36] 09/05/2008 09/08/2008 58
23| GALARZA ZAMBRANO DANIEL ALEJANDRO 257,5 86,4| 23/05/2007 23/08/2007 410
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24| CRUZ CASTELLANOS MAURO FRAGNACIO 145,6 62,8| 20/07/2006 20/11/2006 686 PE.10 2/3
25| BURGOS ANDRADE FRANCISCO SEBASTIAN 262 174,64 13/07/2007 15/10/2007 357

26| VARGAS SOSA SUSANA ZADICA A7 198,28| 09/01/2007 09/06/2007 485

27| ZALDUMBIDE PINTO MARIA DEL 445,2 241,42 28/12/2006 30/04/2007 525

28| SANCHEZ TORRES MARCELA BEATRIZ 371 339,6| 16/02/2007 18/04/2007 537

29| ARELLANO ALMEIDA CARLOS ALBERTO 408 408| 24/06/2004 24/07/2004 1535

30| CHIGUANO TIPAN JORGE GONZALO 272,71 172,7] 12/10/2006 16/11/2006 690

31| AGUIRRE MALDONADO FRANKLIN GERARDO 309 309| 17/11/2006 17/12/2006 659

32| SOLORZANO LOOR WILMER ORLEY 123,6 123,6| 24/05/2006 24/06/2006 835

33| ALCOSER NASIMBA MARIA GEORGINA 505 159| 22/09/2005 22/10/2005 1080

34| BARRERA TAPIA LETICIA | MERINO GOMEZ VICTOR 99,7 99,7 04/10/2005 12/10/2005 1090| No realiza ningun pago.
35| DEFAS CUMBAJIN FRANCISCO GERMAN 200 200| 05/10/2007 05/11/2007 336/ No realiza ningin pago.
36| PAUCAR MORALES CARLOS HUMBERTO 3.09D 258,88 01/08/2005 01/11/2005 1070

37| FREIRE ERAZO ELSA VIOLETA 5274 364,24/ 18/01/2006 18/04/2006 902

38| BARROS MARCILLO WASHINGTON OSWALDO 241% 2415| 25/11/2004 25/12/2004 1381| No realiza ningun pago.
39| GALARZA BUESTAN EVA ISABEL 70,01 70,01| 10/02/2007 12/02/2007 602 | No realiza ningun pago.
40| ERAZO CARDENAS MATEO SEBASTIAN 156 78| 13/10/2006 13/01/2007 632

41| CARDENAS CORTEZ ANTONIO FERNANDO 208,66 140,68 31/07/2006 01/12/2006 675

42 | CUICHAN ASIMBAYA IRMA JANETH 832 604,84| 26/06/2006 26/09/2006 741

43| JACOME SIMBANA MARIA CELIA 300 300| 03/09/2007 03/10/2007 369| No realiza ningun pago.
44| FREIRE ERAZO LEONILA 2027,8%5 2027,85 28/06/2007 28/07/2007 436| No realiza ningun pago.
45| CUICHAN ASIMBAYA RUTH MARIA 6.370 2940,38 15/06/2006 15/12/2006 661

46 | PACHACAMA JOSE HUMBERTO 1.698 1698| 29/12/2005 29/01/2006 981 | No realiza ningin pago.
47 | VEGA Y/O SALAZAR ADRIANA 425,33 382,8| 03/12/2004 03/02/2005 1341

48| BOLANOS PAREDES DUQUER NAY 3186 278,69 29/07/2005 29/09/2005 1103

49| CRUZ TULCANAZA CARLOS EDUARDO 899 719,2| 11/12/2007 15/01/2008 265

50| CANO MENDOZA JOHANA TEREZA 639 491,31| 13/11/2006 13/03/2007 573
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Gréafico N° 7: Mora de Créditos en dias

O 10 a 50 dias

m 51 a 100 dias
0O 101 a 150 dias
0 250 a 300 dias

W 360 dias en

. 0,
29, 58% adelante

Fuente: Cooperativas de Ahorro y Crédito "Lak\dlle"
Elaborado por: Andrea Aguirre

INTERPRETACION.

Segun podemos observar en el grafico existe un &8%créditos en mora que
superan el aflo econémico, y con mora de 10 a 50 wia26%; por lo que
podemos definir que el Area de Cobranzas no estpl@ndo de manera 6ptima
con este proceso, ocasionado por el reporte quéliga para el seguimiento de

créditos el cual no aporta con informacién conéapbportuna.

RECOMENDACION:

Realizar un estudio a fin de cambiar el sistem@mfdemacién que cumpla con los
procesos y que provea al personal del Area dea@ahs informacion confiable y
oportuna, facilitando a la empresa Sercovalle bi@g evitando el incremento de

la cartera vencida.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 18 de febrero del 2009. Fecha: 21 de febrero del 2009.
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CEDULA ANALITICA PARA VERIFICAR~SI CUMPLE CON ELPER FIL PROFESIONAL PARA EL CARGO
QUE DESEMPENA EL PERSONAL DE LA COOPERATIVA.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre 808

. LTDA
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pS.

S

N© APELLIDOS Y NOMBRES CARGO SUELDO INSTRUCCION Cumplen
con el perfil i
Primario Medio | Superior | profesional OBSERVACION
1 | ALCOCER BEDOYA LUISA VIVIANA | Asistente de Crédito 390,00 X NO Bachiller en Contabilidad.
2 | AYALA CUICHAN SILVIA VERONICA | Asistente Contable 300,00 X Sl Licenciada en Contabilidad y Auditoria.
3 | BALSECA MALDONADO DIEGO Asistente Contable 500,00 X NO Ingeniero en Administracién de Empres
4| CADENA CEVALLOS DALIA Recibidor - Pagador 330,00 X NO Bachiller.
5 | cHUMARA MINAYO SONIA LILIANA | Tesorera 520,00 X Sl Magister en Administracion Empresarial
6 | coDENA LLUMIQUINGA MANUEL Asist. de Contabilidad 380,00 X NO Bachiller
7 | CRUZ VACA IVAN FERNANDO Jefe de Crédito 900,00 X Sl Ingeniero en Administracién de Empres
8 | GUALOTURIA LEMA JOSE JULIO. Gerente General. 2.620,00 X NO Bachiller
9 | GUALOTURA FERNANDO Adm. Sistemas 1.050,00 X Sl Ingeniero en Sistemas.
10| GUALOTURA LOGACHO LUIS Asistente Contable 280,00 X NO Bachiller
11| GUALOTURA BLANCA Jefe de Operaciones. 900,00 X NO Bachiller
12| GUALOTURA SUQUILLO CARLOS Subgerente General 2.320,00 X Sl Ingeniero Comercial.
13 LLUMIQUINGA ELISEO. Mensajero - Conserje 340,00 X NO Primaria
14 | MADRID GUERRA MARCELA Atencién al Socio. 280,00 X NO Licenciada en Parvularia.
15| MORALES CUICHAN GLORIA Secretaria. 420,00 X NO Bachiller en Secretariado.
16 | NORORA CORAL FRANCISCO Jefe de Cobranzas. 300,00 X Sl Técnologo en Adm. de Empresas
17| PAUCAR VERONICA Contadora General. 1.050,00 X Sl Doctora en Contabilidad y Auditoria.
18/ PILLAJO CHUMARA GENARO Auxiliar de Crédito. 350,00 X NO Bachiller
19| PILLAJO RAMON JOSE RAUL Guardia. 275,00 X NO Bachiller
20| sIMBARA GUARA DANNY Auxiliar de Sistemas. 280,00 X Sl Ingeniero en Sistemas.
21| SUNTAXI LLUMIQUINGA DIANA Recibidor - Pagador 110,00 X NO Bachiller
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Grafico N° 8: Instruccion Académica del Personal ge labora

en la Cooperativa.

1; 5%

7, 33%

@ Primaria
B Media
O Superior

13; 62%

Fuente: Cooperativas de Ahorro y Créditaz"del Valle"
Elabdogpor: Andrea Aguirre

INTERPRETACION.

De 21 personas que laboran en la Cooperativa el @8%lecir, 13 personas no cumplen con el
Perfil Profesional para los puestos que fueronratados, entre los que se encuentran el Gerente
General el cual ocupa este cargo ya que es suoniaflor y quien tuvo la idea de formar la
Cooperativa, asi como el Mensajero — Conserje giger Instruccion Primaria, el 33% restantes,
es decir las 7 personas, si cumplen el perfitle 2llos se han preparado desde que ingresaron a

trabajar en la Cooperativa.

RECOMENDACION .

GERENTE GENERAL.

Es importante mantener personal con conocimiemufegionales, experiencia y competencia para
el cargo a desempefiar por lo que deberan disefiaplantar el Manual de Reclutamiento y

Seleccion para realizar cualquier contratacion desgnal, logrando asi el cumplimiento de

objetivos que se plantea la Cooperativa.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobadlr. Julio Caviedes.
Fecha: 20 de febrero del 2009. FecBa:de febrero del 2009.
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Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre &£08.
PROCESAMIENTO DE INFORMACION DE LAS ENTREVISTAS APL ICADAS A JEFES DEPARTAMENTALES Y PERSONAL.

. LTDA
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Ne NOMBRE CARGO EDAD NIVEL DE INGRESO A LA CAF’AQTA- NOMBRE DE LA MOTIVACION SALARIO DE CLIMA
EDUCACION COOPERATIVA CION CAPACITACION O INCENTIVOS ACUERDO A LABOR
FUNCIONES AL

1 Ivan Cruz Vaca Jefe de Crédito 38 Ingeniero en A través del Si Manejo de Si Si Bueno

afios | Administracion Gerente General Excel
de Empresas
2 Fernando Administrador de 29 Ingeniero en A través del NO Linux No No Bueno
Gualotufia Sistemas aflos | Sistemas Gerente General

3 Silvia Chumafia Tesorera 33| Msc. Gerencia A traveés del NO Si No Bueno
afios | Empresarial Gerente General

4 Blanca Gualotuia Jefe de 38 Bachiller A través del Sl Elaboracién Si No Bueno

Operaciones afios Gerente General de Flujos de
caja.

5 Norofia Francisco Jefe de Cobranzas 27Tecnologo en Presentacion de Sl Analisis y Si Si Bueno

afios | Administracion Hoja de Vida y estrategias en
de Empresas Entrevista cobranzas.
6 Verénica Paucar Jefe de 33 Doctora en A través del Sl Actualizacién Si No Bueno
Contabilidad afios | Contabilidad. Gerente General. Tributaria

7 Ayala Cuichan Auxiliar Contable 30| Licenciada en Presentacion de Si Sobre Cajeros Si Si Buen

afios | Contabilidad y Hoja de Vida y
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Auditoria Entrevista
8 Génaro Pillajo Asesor de Crédito 30 | Bachiller A través del Si Crédito y Sl No Bueno
anos Gerente General. Cobranzas
9 Codena Manuel Asistente de | 25 Bachiller A través del Si Actualizacion Si Si Bueno
Contabilidad anos Gerente General Tributaria.
10 Xavier Gualotufia Asistente de 22 Bachiller A través del Si Excel Si Si Bueno
Contabilidad. afios Gerente General Administrativ
0
11 Marcela Madrid Recepciony | 30 Licenciada en Presentacion de Si Trabajo en Si No Regul
Atencion al Cliente| afios Parvularia Hoja de Vida y Equipo ar
Entrevista
12 Llumiquinga Mensajero 63 Primaria Socio Fundador Si Atencion al No No Si
Eliseo anos Cliente
13 Pillajo José Guardia 34 Bachiller A través del Si Defensa Si Si Si
afios Gerente General Personal y
utilizacion de
armas de
fuego
14 Morales Gloria Secretaria General 30 | Bachiller Presentacion de Si La Secretaria No No Sl
afios Hoja de Vida y como imagen
Entrevista y papel dentro|
de la
Cooperativa
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TABULACION: PE.12 3/4

INGRESO A LA COOPERATIVA:

Por % Hoja de % Socio %
Gerencia viday Fundador.
General entrevista
9 64.29 4 28.57 1 7.14

CAPACITACION:

SI % NO %
12 85.72 2 14.28

MOTIVACION O INCENTIVOS.

Sl % NO %
11 | 7857 3 21.43

SALARIO DE ACUERDO A FUNCIONES.

Sl % NO %
4 71.43 10 28.57

COMENTARIO

De acuerdo al andlisis de la informacion proporaitanen las entrevistas podemos definir que el
64.29% de personal a ingresado a la Cooperativaapada o referencia del Gerente General
debido a que no cuentan con el Area de Recursosahsny de una manual que sirva para la
seleccion del personal; a pesar de que el persoimagresado sin ninguna clase de selecciéon
realizan sus actividades con el fin de cumplirdbgetivos planteados por la Cooperativa y han

logrado un notable crecimiento de la Cooperativaldesu creacion.

241



PE.12 4/4

En cuanto a la Capacitacién el 85,72% ha manifestmet si se realizan capacitaciones durante
cada afio, es necesario, aclarar que se lo reaizgubrdo a necesidades inmediatas que sugiere
cada Jefe de Area y a las ofertas de las empresdsripdan Capacitacion a las Cooperativas, mas

no existe un Plan de Capacitacion Anual al cuaijae.

El 71,43% ha manifestado no estar de acuerdo cosdl@rios que les ofrece la Cooperativa ya
gue expresan son relativamente bajos, los cualesride@ ser reconsiderados ya que este es un
incentivo para que trabajen con mas empefio en bdscéos objetivos planteados por la

Institucién.

RECOMENDACION.

Al Gerente General.

Es necesario que el personal de la Cooperativacgetiatado en base a un reclutamiento y
seleccién que cumpla con perfiles profesionaleabéstidos, mas no por afinidad o parentesco,

contribuyendo a que los objetivos que se ha prapua<ooperativa se cumplan.

Al Subgerente General.

Elaborar y mantener un Plan de Capacitacion arei@cderdo a las funciones que cumple cada

persona dentro de la Cooperativa y que sera imgerfsra mejorar los procesos que desarrolla.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Apiaxdo: Dr. Julio Caviedes.
Fecha: 20 de febrero del 2009. Rac 21 de febrero del 2009.
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CEDULA PARA EL REGISTRO DE ASPECTOS RELEVANTES DEL
CONTROL DE ASISTENCIA DEL PERSONAL.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre d08.

Aspectos Revisados

Aspectos Relevantes

Comentarios.

Listados de control d

asistencia.

Elaborado por Secretaria.

Contiene:
* Nombre del empleado.

Hora de ingreso.

Almuerzo (salida,
entrada)

Hora de salida.

Firma del Empleado.
Permisos
entrada).

Autorizacion de permiso.

(salida,

e El personal de la Cooperati
registra su asistencia en hoj
impresas lo cual no €
no se elabora ni se llena
forma correcta, se obser
que el personal no registra
salida, la salida y entrada
almuerzo,
I

nombres del personal ya q

ocasiones no constan

se encuentra registrado ¢

esferografico.

confiable, ya que este repofteonfiable

la firma y en

&s necesario automatizar
aasistencia del personal a f

sde contar con informacio

en cuanto 4
piiRecurso Humano se refiere.
a
SU

al

DS
e

DN

la

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre

prdbado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 23 de febrero del 2009.

Fecha:

25 de febrero del 2009.

Recomendaciones:

Al Subgerente General.

Es necesaria la adquisicién de un aparato digital sjrva para el registro de asistencia del

personal lo cual proveera de informacion confialdeRecurso Humano, asi como se mejorard la

presentacion para los empleados.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA .LTDA
ANALISIS DEL INSTRUCTIVO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre £08.

INSTRUCTIVO ACTUALIZADO |[NO ACTUALIZADO  OBSERVACIONE S
Requisitos para servicios: Se mantienen los
. requisitos para la
Libreta de ahorros. X apertura dd
Servicios adicionales. X cuentas de
L. . X ahorros y
Depdsitos a Plazo Fijo Depésitos a
Plazo Fijo.
Requisitos para Productos: Los creditos ng
se  encuentran
Créditos de consumo: actualizados en
* Quirografario normal X cuanto a montos
uirog ' ' y plazo, acerca
+ Automatico o emergente. X del interés varig
X por lo que
* Oportuno. mantienen  una
« Hipotecario X tabla en hojas de
) X Excel.
» Prendario.
Microcréditos:
 Quirografario normal.
» Especiales. X EI. Crédito
X Migrupo ya no
e Mi Grupo. existe fue
. . X reemplazado pof
Hipotecario. « CREDILUZ.
» Prendario.
Politicas Generales. X Las politicas ng
Encajes. X s€ han
reemplazado con
Costo de Servicios. X las vigentes asf
como los costos
de servicio.
Comentario.

Es necesario mantener actualizado y vigente asteuttivo para beneficio de los socios y|de
la Cooperativa ya que de esta manera el persondltetecion al Cliente podra informar |y
satisfacer las necesidades de los socios cuarsterasirealizar tramites asi como sera utilizado

por el Area de Crédito quien se guiara con esteuctsvo actualizado.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre prébado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 23 de febrero del 2009. Fecha: 24 de febrero del 2009.

244



PE14 2/2

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
CEDULA PARA EL REGISTRO DE ASPECTOS RELEVANTES DE L A
DESACTUALIZACION DEL INSTRUCTIVO DE PRODUCTOS Y SER VICIOS.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre &£08.

Aspectos Revisados Aspectos Relevantes Comentarios.

Desactualizacién del El Instructivo de productos yLos Asesores de Crédito han
Instructivo de Productos yservicios que se utiliza en gkugerido que las autoridades
Servicios. Area de Operaciones |ymantengan este documerto
Crédito no se utiliza. actualizado y en vigencia ya
gue en ocasiones ingresa
Este documento no sepersonal nuevo y no conocen
encuentra  actualizado nide este Instructivo.

vigente, mantienen el que se

realizé hace dos afios atras Ior

tanto, no pueden hacer uso del

mismo.
Elaborado: Ing. Andrea Aguirre prAdbado: Dr. Julio Caviedes.
Fecha: 23 de febrero del 2009. Fecha: 24 de febrero del 2009.

Recomendaciones:

Al Gerente General.

Revisar conjuntamente con los Jefes de Crédito @pleraciones el Instructivo de Productos y

Servicios y actualizarlo.
A Jefes de Area.
Después de haber actualizado conjuntamente correin@ General el instructivo, realizar una

reunion con el personal a su cargo a fin de qu@zamam el nuevo instructivo de productos y

servicios y entre en vigencia utilizandolo comoagpéara el desarrollo de las actividades diarias.
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PREGUNTAS DE SELECCION.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA
TABULACION DE ENCUESTAS APLICADAS A LOS SOCIOS.
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre £08.

1.- ¢ Califique la atencién al cliente que le han bndado durante estos minutos?.

Escala Encuestados Porcentaje
1
2 1 2.5%
3 10 25%
4 16 40%
5 13 32.50%

PE15 1/3

2.- ¢ Como califica la atencién brindada por los Ca&jros?

Escala Encuestados Porcentaje
1
2 1 2.5%
3 10 25%
4 20 50%
5 9 22.5%

3.- ¢ Como califica la atencion del Area de Créditp Cobranzas?.

Escala Encuestados Porcentaje
1
2 2.5%
3 9 22.50%
4 17 42.50%
5 13 32.50%
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4.- ¢ La Cooperativa le informa correctamente de suproductos y servicios?. PE15 2/3

Seleccién Encuestados Porcentaje
Si 16 40
NO 24 60

5.- ¢El horario de atencion de la Cooperativa le pace correcto?.

Seleccién Encuestados Porcentaje
Sl 35 87.50
NO 5 12.50

PREGUNTAS ABIERTAS.

6.-

Los socios han manifestado que el crédito mé&ecesible es el Quirografario y el
Emergente que toma menos tiempo, en lo cual destacque:

Desconocen otros productos que ofrece la Cooparativ
Deberian incrementar el monto de los créditos eemeg.

De las 40 encuestas aplicadas a los socios48rb60% esta de acuerdo con los requisitos y
destacan que:

Estan de acuerdo caso contrario parecerian un Banco

Que no deben aumentar mas documentos.

Que no estan de acuerdo con el interés que es lmugracomparacion con otras
Cooperativas.

Que deberian reducir los garantes y que 1 es asnfci

8.- De las 40 encuestas aplicadas han manifestadeecen un 42.50% es conveniente y en un

47,50% no debido a que:

El Comité de Crédito demora demasiado el tramite.

Que en ocasiones pierden los tramites.

Que no existe el suficiente profesionalismo pasaiamites.

Que existen favoritismo.

Que no se dan respuestas inmediatas de los crédé@stn o no aprobados.

Que el Crédito Hipotecario toma demasiado tiempo

Que no deben aumentar mas documentos.

Que no estan de acuerdo con el interés que es laugracomparacion con otras
Cooperativas.
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De las 40 encuestas aplicadas a los socios podssnchiir que un 40% consideran que
la Atencidén al Cliente es Buena, sobre los cajenasifiestan un 50% que es &gil y no
toma demasiado tiempo por lo que lo califican cdde@no y del Area de Crédito y

Cobranzas el 42,50% manifiesta que atentos y pasi@h momento de atender.
Acerca del horario manifiestan que es las mas cioriga que en ocasiones las personas
laboran y llegan a las 17:00 horas y ya no alcémaasin embargo, esta Cooperativa

labora hasta las 18:00 horas.

Sobre la informacién de productos y servicios ufo@@anifiesta que no lo conocen y

que en Atencién al Cliente no le dan la informaciénesaria.

RECOMENDACIONES:

+ Actualizar el Instructivo de Productos y Serviciofin de que maneje el Area de

Atencion al Cliente y pueda proveer de la inforidamecesaria a los socios.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre prébado: Dr. Julio Caviedes.
Fecha: 20 al 25 de febrero del 2009. Fecha: 27 de febrero del 2009.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA

INDICADORES DE GESTION.

Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre d£08.

INDICADORES DE CALCULO COMENTARIOS
GESTION
Indicadores de Eficacia
Eficacia Programatica.
Metas alcanzadas 11=0.73 Las metas programadas ho
Metas Programadas. 15 se han cumplido, podemags
observar que son menorgs
= 73% a 1, esto puede ser
provocado por e
desconocimiento del
personal en las metas que
se ha propuesta la
Cooperativa.
Eficacia Presupuestal.
Se puede observar que no
Presupuesto ejercido 700,000,06- 0.98 existe un buen uso de l¢s
Presupuesto asignado 710,697,49 recursos asignados.
= 98%
Indicadores de Eficiencia.
La eficiencia que es el
Eficacia programatica. 0.73 = 0.75 cumplimiento de objetivos
Eficacia presupuestal 0.97 y metas programadas con
el minimo de recursos se
= 75% ha logrado en un 25%.
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Indicadores de Impacto

PE16 2/5

Vision La visién ha sido difundida
17 = 0.81 en un 81%, es decir, la
Empleados que la conocen 21 mayoria del personal
Total de empleados. conoce y comparte el
= 81% mismo ideal.
Mision.
La misibn ha sidg
Empleados que la conocen 17 = 0.81 difundida en un 819
Total de empleados. 21 dentro de la Cooperativa,
lo cual indica que tanto las
= 81% autoridades como el
personal comparten lgs
mismos intereses.
Obijetivos. Los objetivos que se ha
planteado la Cooperativa
Objetivos alcanzados 6 =0.67 se han cumplido en un
Objetivos definidos. 9 67%.
= 67%
Estrategias. Las estrategias que se han
propuesto llevar a cabo
Estrategias implementadas. 4 =044 durante este afio se han
Total de estrategias. 9 implementado y cumplido
en un 44%.
= 44%
Politicas. Las politicas cumplidas
durante este afio equivalen
Politicas cumplidas. 4 = 0.50 aun 50%.
Politicas establecidas. 8
= 50%
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Instrumentos técnicos de apoyo

Manuales

Areas

PE16 3/5

Los instrumentos técnico
que se utilizan de apoy
para
actividades significan

apenas un 17%, debido

que las autoridades no §

han preocupado pa

realizar y mantene|
manuales de

procedimientos.

realizar las

(%)

[=]

a

=

Servicio al Cliente.

Personal responsable de Aten. a cliente

Total de personal

s 1
21

= 0.047

= 47%

El personal que esta
cargo de la Atencién 4
Cliente constituye un 4.79

del total de empleados.

[=)

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre

prébado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 25 de febrero del 2009.

Fecha: 26 de febrero del 2009.
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INDICADORES FINANCIEROS
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. LTDA

Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre d08.

INDICADORES
FINANCIEROS

CALCULO

COMENTARIOS

Rentabilidad.

Rendimiento del Capital Contable

x 100
Capital Contable.

Utilidad neta

-69.665.71 x 100 = -15.32%

454.528.89

Como podemos

observar el pode
productivo de Ia
Cooperativa en est
afio mantiene un sald
negativo, lo que

indica que no est

bien invertido el
dinero de los socios
no hay una

administracion eficaz

del gasto.

Liquidez.

Razoén del Circulante.

Activo Circulante.

Pasivo Circulante.

3.612.237,37= 0.97

3.703.315.15

Podemos observs
que cuenta con indic
de solvencia de 0.9
gue se encuentra p
debajo del promedi
que es 1.5, lo cus
indica que la
Cooperativa mantien

un alto

D

endeudamiento.
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Capital de Trabajo

Activo Circulante-Pasivo Circulantg

2 3.612.237.37- 3.703.315.15 =

-91.077,78

PE16 5/5

Podemos observar
que el capital de
trabajo que mantieng
la Cooperativa tiene
un saldo negativo, 10
que ocasiona
problemas ya que np
se cuenta con
capacidad de pagp
para las obligaciones

inmediatas.

Financiamiento.

Grado de Obligacion

Pasivo Total

Activo Total.

3.801.495.63 = 0.89
4.256.024.52

=89%

El grado de
obligacion que
mantiene la
Cooperativa durantg

este afio es del 89%

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre

prébado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 25 de febrero del 2009.

Fecha: 26 de febrero del 2009.
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HH1. 1/11

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA .LTDA
HOJA DE HALLAZGOS N° 1
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre &808.

INSTRUCTIVO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS NO SE
ENCUENTRA ACTUALIZADO

Condicion.

El Instructivo de productos y servicios que utilidas Areas de Crédito y Atencion al Cliente paoager
de la informacion a los socios se encuentra desl@ado.

Criterio.

El Instructivo de Productos y Servicios establex® fequisitos para la apertura de cuenta de ahd
depdsitos a plazo fijo, acceso a créditos, politicaostos de servicios, documento que fue elabqrach
gue los socios cuenten con la informacion sufieignhecesaria al momento de asistir a la Cooparat
realizar sus tramites.

Causa.

La falta de conocimientos de los Jefes de Crédifpgraciones han retrasado la reforma y aplicacabr
Instructivo de Productos y Servicios.

Efecto.

El mantener el Instructivo de Productos y Servidesactualizado ha provocado el incumplimiento
requisitos por parte de los socios para accederéditos, aperturas de cuentas de ahorros y dep@s
plazo fijo.

Conclusioén.

El Instructivo de Productos y Servicios que mamtiela Cooperativa actualmente se encue
desactualizado provocado por la falta de conocitogede los Jefes de Crédito y Operaciones que

Iros

<

de

ntra
han

retrasado su reforma y aplicaciéon lo que ha onasio no se provea de la informacion necesaria a los

socios sobre los productos y servicios que ofrec&Cdoperativa y por ende el incumplimiento
requisitos.

Recomendaciones:
Al Gerente General.

Revisar conjuntamente con los Jefes de Crédito yd@jmeres el Instructivo de Productos y Servicidi 4
de realizar la respectiva reforma y aplicacion.

A Jefes de Area.
Una vez que se encuentre el Instructivo de Produgt&ervicios con la respectiva reforma debe

informar y entregar copias al personal a su caega gue provean de informacion suficiente a su®sq
asi como para el desarrollo de sus actividades.

de

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre prébado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 25 de febrero del 2009. Fecha: 26 de febrero del 2009

254



HH1. 2/11

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA .LTDA
HOJA DE HALLAZGOS N° 2
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre &808.

PLANIFICACION ESTRATEGICA NO ES DIVULGADA OPORTUNAM ENTE

Condicion.

La Planificacién Estratégica no ha sido divulgaldaeasonal que labora en la Cooperativa.
Criterio.

Las Practicas Administrativas sefialan que la Réauion Estratégica debe ser de conocimie
del personal que labora en la Institucion, ya questituye el medio para alcanzar los objeti
propuestos.

Causa.

La Subgerencia General no ha dado la suficient®ritapcia a la Planificacion Estratégica [
lo cual no ha comunicado a los Jefes y Personka @eoperativa.

Efecto.

Se ha incurrido en un costo al haber elaboradddaifffacion Estratégica y el cual no es
siendo (til por el desconocimiento tanto de logesdddepartamentales como del personal
labora en la Cooperativa.

Conclusiones.

La Planificacién Estratégica elaborada por la esprt.A.& C (Management Advise §
Consulting) no es de conocimiento del personalual desconoce lo que contiene, cual e
objetivo que se persigue al aplicar y los logrog e puede obtener a través de di
planificacién.

Recomendacion.

Al Subgerente General.
Comunicar en el menor tiempo posible la PlanifieadEstratégica a través de reuniones cor
Jefes de Area y Personal para asegurar la implantae las estrategias que comprende

mejoramiento de la calidad del servicio y por eraecumplimiento de los objetivo
institucionales.

nto
0s

or

5t
que

D

s el
cha

los
, el

n

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre prébado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 25 de febrero del 2009. Fecha: 26 de febrero del 2009
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HH1. 3/11

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA .LTDA
HOJA DE HALLAZGOS N° 3
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre 808.

INADECUADA ESTRUCTURA ORGANICA

Condicion.

La Cooperativa cuenta con una estructura organadeicuada que no incluye areas importantes

gue complementen el desarrollo de las actividadasyal no refleja un claro orden jerarquic

Criterio.

D.

La estructura organica de la Cooperativa debejaefidaramente las responsabilidades, canales

de comunicacién y supervision que garanticen elptumento de las actividades.

Causa.

Se elaboré la estructura organica en forma empipoala falta de conocimientos del Gere
General sobre el proceso administrativo quien ndas® en un estudio previo tomando
cuenta el crecimiento econémico que mantendriatgp€rativa durante estos afos.

Efecto.

Las responsabilidades del personal no se encuertraectamente delimitadas asi como ex

desconocimiento del personal sobre los canalesmermicacion y supervision

Conclusion:

nte
en

ste

La Cooperativa cuenta con una estructura organadalisefiada elaborada sin estudios previos,

y al mantener un crecimiento constante desde €@ 200que iniciaron sus actividades se h
indispensable contar con una estructura que muasttiaro orden jerarquico.
Recomendacion.

Al Gerente General.

Disefiar la estructura organica tomando en cuergan&residades actuales y futuras
mantiene la Cooperativa de acuerdo a su crecimgugomuestre un orden jerarquico claro

ace

fue
con

el fin de que el personal conozca sus responsabtiésl canales de comunicaciéon y supervisip
Elaborado: Ing. Andrea Aguirre prébado: Dr. Julio Caviedes.
Fecha: 25 de febrero del 2009. Fecha: 26 de febrero del 2009
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HH1. 4/11

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA .LTDA
HOJA DE HALLAZGOS N° 4
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre d£08.

INEXISTENCIA DE MANUALES DE PROCEDIMIENTOS.

Condicion.

La Cooperativa no cuenta con manuales de procediosi¢para el desarrollo de las activida
diarias.

Criterio.

Las buenas practicas administrativas sefialan guadtituciones deben mantener manuale

les

5 de

procedimientos que faciliten el desarrollo de \édtides y sobre todo se cumplan de mamera

eficiente y ordenada.
Causa.

Falta de seguimiento por parte de las autoridadas areas que conforman la Cooperatiy
fin de determinar cuales son las necesidades eriggientos.

Efecto.
Al no contar con los respectivos manuales de piotedtos el personal desarrolla §
actividades por costumbre, incrementando el riesgerativo y que no garantiza
cumplimiento de objetivos de la Cooperativa.

Conclusion.

La Cooperativa no cuenta con manuales de procettiosieque faciliten el desarrollo de |
actividades de manera eficiente y ordenada debigieedas autoridades no han determin
cuales son las necesidades y requerimientos usyeeteada area y que pueden ocasi
graves problemas e inclusive poner en riesgo atgperativa.

Recomendacion.

Al Gerente General.

Preparar los manuales de procedimientos entre dssungentes a elaborar y aplicar estan:

+ Manual de procedimientos para el Area de Crédifmlyranzas.
e Manual de seleccion y reclutamiento de personal.
e Manual de procedimientos para el area de operazione

En caso de no contar con el personal suficientapadtado deberan realizarlo a través
asesoria externa.

us
el

AS
ado
bnar

de

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre prébado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 25 de febrero del 2009. Fecha: 26 de febrero del 2009

257



HH1. 5/11

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA .LTDA
HOJA DE HALLAZGOS N° 5
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre &£08.

PERSONAL NO CUENTA CON PERFILES PROFESIONALES.

Condicion.

El personal que labora en la Cooperativa no cumptelas perfiles profesionales acordes a los a
cargos que desempefian ya que han sido contratadafirpdad y parentesco.

Criterio.

Se esta incumpliendo con lo establecido en el Regitoninterno de la Cooperativa, Titulo Séptimo
los Funcionarios y Empleados, Art. 101 en dondestzogue la designacion de funcionarios y empled
se realizard mediante concurso interno de merecioseen caso de no cumplir con el perfil requeridd

seleccion se lo realizara a través de concursorexte

Causa.

El Subgerente General encargado de la contratagbpersonal ha desarrollado este proceso en b
recomendaciones y referencias por lo que actusédmeinpersonal es contratado por condicioneg
parentesco y afinidad.
Efecto.

En razén de que el personal no cumple con loslggifirofesionales esto provoca riesgos operatives
afectan directamente a la imagen de la Cooperativa.
Conclusién.

El personal que labora en la Cooperativa se haatedty por condiciones de afinidad y parentesceen
ha llevado ninguna clase de seleccion y contratagice garantice que el personal cumple con lodgse

profesionales acordes a cada puesto y por ertengda las funciones de manera correcta.

Recomendacion.

Al Subgerente General.

Cumplir con lo que establece el Reglamento Interiitildr Séptimo De los Funcionarios y Emplead
Art. 101, es decir, a través de un concurso inteleonerecimiento y en caso de no cumplir con dllp

requerido hacerlo mediante concurso externo yresitalquier clase de recomendaciones.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre prébado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 25 de febrero del 2009. Fecha: 26 de febrero del 2009
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HH1. 6/11

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
HOJA DE HALLAZGOS N° 6
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre 808.

INEXISTENCIA DE UN PLAN DE CAPACITACION.

Condicion.

La Cooperativa no cuenta con un Plan de Capacita®nbral por lo que el personal es capacitado
acuerdo a necesidades inmediatas.

Criterio.

No se aplica con lo establecido en el Reglamentrintde la Cooperativa, Titulo Octavo, Disposicio

de

nes

Generales, N° 7, donde sefiala que mantendran undglacapacitacion de acuerdo a necesidades

institucionales y a requerimientos de desarrolltegral y de especializaciéon de los empleado
funcionarios de la institucion.
Causa.

El Subgerente General no cumple con lo estableeiticel Reglamento Interno acerca del plan

capacitacion.

Efecto.

El personal no mantiene conocimientos actualizguirs. desarrollar sus funciones y de esta ma
brindar y garantizar seguridad a los socios.

Conclusion

El personal de la Cooperativa mantiene una cap#uitaventual no permanente que se base en un
de capacitacion, lo cual no es conveniente yadguecuerdo al crecimiento que mantiene la instituels
necesario que los trabajadores tengan continuantapiEcitacion y se encuentren actualizados en

conocimientos.
Recomendacion.

Al Subgerente General.

Elaborar el plan de capacitacion de acuerdo a @ easniablece el Reglamento Interno que dispong
anual de acuerdo a necesidades institucionaleslgs aequerimientos de desarrollo integral y

especializacion de los empleados y funcionarios lalelnstituciéon el mismo que comprende

conferencias, seminarios, cursos dentro de lasHabarables, a tiempo completo, medio tiempo cafiie

del horario normal de trabajo.

S Y

de

nera

plan

Sus

sea
de
a

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre prébado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 25 de febrero del 2009. Fecha: 26 de febrero del 2009
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HH1. 7/11

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
HOJA DE HALLAZGOS N° 7
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre 808.

FALTA DE CONTROL EN LA ASISTENCIA DEL PERSONAL

Condicién.
La asistencia del personal se registra en hojaesap disefiadas por Secretaria que son de
manipulacién y alteracion.

Criterio.

Las instituciones deben mantener normas de costtmie el Recurso Humano con el fin
verificar el cumplimiento del horario de trabajtdadsecido en el contrato.

Causa.

No se ha dado la suficiente importancia al contimlasistencia del personal por parte d
Subgerencia General quien esta a cargo del ReEuns@ano.

Efecto.

No existe informacién confiable sobre el cumplinbeede la jornada de trabajo del persor
quienes ingresan con atrasos, se retiran antea tlerh de salida y en ocasiones salen

permisos respectivos lo que provoca un incumplitoiele actividades.

Conclusion.

La informacion sobre la asistencia del personaési@onfiable ya que se realiza a través
hojas impresas por Secretaria que son de facil pukagtién y alteracion contando ¢
informacion irreal la cual no permite realizar tespectivos descuentos y sobre todo conoc

el personal cumple con su horario de trabajo.

Recomendacion.

Al Subgerente General.

Adquirir de forma inmediata un aparato digital paraegistro de la asistencia del personal
labora en la Cooperativa, a fin de mantener inferéraconfiable y sobre todo verificar si |

empleados cumplen con el horario de trabajo estialole

facil

al,

sin

de
DN

er si

que

DS

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre prébado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 25 de febrero del 2009. Fecha: 26 de febrero del 2009
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HH1. 8/11

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
HOJA DE HALLAZGOS N° 8
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre 808.

INFRAESTRUCTURA INADECUADA.

Condicién.

La infraestructura actual es inadecuada ya quecibt& el desarrollo de actividades asi co
no permite entregar a los socios una atenciong parsonalizado.

Criterio.

La Cooperativa debe brindar un ambiente agradadbtdiemte interno y externo, donde |

socios se sientan a gusto y el personal desasudlactividades de manera correcta.

Causa.

mo

DS

Existe una inobservancia por parte de la maximarigad en este caso el Gerente Generdl ya

gue no existe una propuesta para la Asamblea Qeatef@ocios para realizar un estudio a
de dotar de una infraestructura adecuada.
Efecto.

Esto ha provocado que los socios no se sientasfesdtos y a gusto al ingresar a la Coopera
ya que en ocasiones se aglomeran los clientes eenG& Subgerencia, Contabilidad

Atencion al Cliente.

Conclusion.

La infraestructura de la Cooperativa no es la niegw@ada para desarrollar las actividades
como para brindar una atencién que brinde todasatikdades a sus socios y que sirva

publicidad hacia la comunidad.

Recomendacion.

A la Asamblea General de Socios y al Gerente Genéra

Revisar y estudiar el presupuesto del nuevo afia de adquirir una edificacion propia ¢
donde se puedan desarrollar las actividades erafonés acogedora y donde el socio se si

a gusto y seguro al momento de asistir a la Cotipara

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre prébado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 25 de febrero del 2009. Fecha: 26 de febrero del 2009
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HH1.9/11

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA .LTDA
HOJA DE HALLAZGOS N° 9
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre 808.

FALTA DE SEGUIMIENTO A CREDITOS DE CORTO, MEDIANO Y LARGO
PLAZO.

Condicion.
El Area de Cobranzas no cuenta con informacion ablefiy oportuna en cuanto a los seguimientd
créditos de corto, mediano y largo plazo, la cisaleetregada a la Empresa Sercovalle S.A. pa
recuperacion de los créditos que se encuentraroemarpartir de los tres meses.

Criterio.

El sistema de informaciéon que se utiliza actualmetgbe cumplir con todos los procesos de ma
correcta a fin de contar con informacion confiaplgportuna para la recuperacion de cartera poe ok

la tercerizadora.

Causa.

El Gerente General no se ha encargado de realizaoportuna supervision para comprobar si el sist
de informacion esta cumpliendo los procesos emtslidad que sirvan para el respectivo seguimien
créditos de corto, mediano y largo plazo.

Efecto.

Por la falta de informacion confiable y oportunaelmpresa Sercovalle S.A. no puede recuperar

créditos lo que incrementa dia a dia la carteraiglan

Conclusiones.

El Area de Cobranzas no mantiene un adecuado seguar los créditos de corto, mediano y largo pl

debido a que el sistema de informacién con el geata actualmente la Cooperativa no facilita el rdate

informacién confiable y oportuna y que genera pota ya que no se puede enviar a la emp|

Sercovalle S.A. para que se encargue de la reaiperde los créditos en mora.

Recomendacion.
Al Gerente General.

Realizar un estudio a fin de cambiar el sistemafigrnacion que cumpla con los procesos y que pr(
al personal del Area de Cobranzas informacion abidiy oportuna, facilitando a la empresa Sercey

el cobro y evitando el incremento de la carteraiden

S a
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Elaborado: Ing. Andrea Aguirre prabado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 25 de febrero del 2009. Fecha: 26 de febrero del 2009
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HH1.10/11

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA .LTDA
HOJA DE HALLAZGOS N° 10
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre 808.

FALTA DE REQUISITOS PARA ACCEDER A CREDITOS.

Condicion.
Los socios cuando acceden a créditos no cumplefosaequisitos establecidos por la Cooperativaey iqu
son necesarios para el analisis y aprobacion.

Criterio.

Los Asesores de Crédito no cumplen con lo estaldesmidel Reglamento de Crédito y Cobranzas en el

cual deben basarse para solicitar la documentagdesaria para la calificacién de créditos.

Causa.

Desconocimiento del Reglamento de Crédito y Cobramzaionde constan los requisitos necesarios para
el andlisis de créditos e incumplimiento de fune®mal pasar por alto documentacion de acuerdaebgr

de confianza con el socio.
Efecto.

Al no cumplir el socio con todos los requisitosoegtan ocasionado un incremento del riesgo en @uant
la recuperacion de los créditos, ya que se danlegmats posteriores como es la ubicacion del socip y

conflictos con los garantes.
Conclusion.

Los Asesores de Crédito no estan cumpliendo comlsligaciones ocasionados por el desconocimignto
del reglamento de crédito y cobranzas entre lossguencuentra reunir todos los requisitos sin déxeep
ninguno y que son fundamentales para realizar&@issy aprobacion de créditos lo que ocasionarast
en el respectivo andlisis calificaciones no soeseaprobando créditos con el riesgo de que l&reart

vencida incremente.

Recomendacion.

Al Jefe de Crédito.

¢ Mantener reuniones con los Asesores de Créditodefilar a conocer el Reglamento de Crédito
y Cobranzas, entregar una copia para que cumplarstienes de acuerdo al mismo.
¢ Realizar la supervision a las carpetas personalefosiesocios que acceden a créditos y

comprobar que los requisitos exigidos por la Codperastén completos y orden.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre prébado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 25 de febrero del 2009. Fecha: 26 de febrero del 2009
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HH1.11/11

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA . LTDA
HOJA DE HALLAZGOS N° 11
Periodo: 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre 808.

SISTEMATIZAR EL INFORME DE EVALUACION DE CREDITOS.

Condicion.

El informe de evaluacion que utiliza el Area de @réds una herramienta de trabajo que no prest
seguridades necesarias para el manejo de informgeidue no es generado en el sistema que u
actualmente la Cooperativa sino en hojas de cakexdel el cual puede ser alterado facilmente.

Criterio.

De acuerdo a los avances tecnolégicos y a la dgmslwadn es necesario contar con un softw
especializado que brinde agilidad y seguridad dastdos procesos asi como garantice el cumplimidet

las actividades evitando cualquier tipo de altémci

Causa.

La Cooperativa no cuenta con el presupuesto neogsara la adquisicién de un software especializ

que mejore el proceso de informacion.

Efecto.

Se cuenta con informes de evaluacion de créditecqutienen calificaciones irreales y que provdeal

aprobacién de créditos a socios insolventes |bicagmenta la cartera vencida.
Conclusion.

El informe de evaluacion de créditos que utiliz&€@operativa se obtiene de una hoja de Excel loazi
de muy facil manipulacion para los Asesores de @régliienes otorgan calificaciones irreales a fin

que se aprueben los créditos.
Recomendacion.
Al Gerente General.

Realizar los estudios pertinentes con el Area deifidtracion de Sistemas a fin de encontrar los o

a las

tiliza

are

ado

=

Al
de

d

para reemplazar el sistema actual por uno quene&teacorde a las funciones y que complemente las

actividades que se desarrollan no solo para estésémo para toda la Cooperativa.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre AprdbaDr. Julio Caviedes.

Fecha: 25 de febrero del 2009. Fecha: 26 de febrero del 2009
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5.3. COMUNICACION DE RESULTADOS.

5.3.1 Supervision del trabajo de Auditoria.

La ejecucion del trabajo se ha sometido a revisidaeterminando que se ha
realizado en forma satisfactoria y que los resaokadbtenidos son consistentes

con las conclusiones que se presentan en el informe

La supervision se basa en la revision de los dootosede trabajo de auditoria

elaborado e integrado.

Se recibi6 la respectiva capacitacion al iniciolal@uditoria y las instrucciones

sobre:

» Contenido basico de los papeles de trabajo.
» Contenido de las hojas de hallazgos.

* Caracteristicas de los informes de auditoria.

El Dr. Julio Caviedes, Supervisor de la Auditoraohp cada uno de los papales

de trabajo elaborados.

El Gerente y Subgerente General han estado preseéatante la ejecucion del
trabajo, asi como el Jefe de Crédito, de Cobrayzasfe de Operaciones quienes
han dotado de la informacion necesaria para curogtirtodas las actividades.

Se realizara los siguientes pasos para la Comuditde Resultados:

*« Convocatoria a Conferencia Final.
* Acta de Conferencia Final de Comunicacién de Rada#.

+ Elaboracion del informe final.
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AGUIRRE & ASOCIADOS.

Convocatoria a Conferencia Final.

Sangolqui, 27 de febrero del 2009.

Seifor

Julio Gualotuiia
Gerente General
Presente.-

De mi consideracion:

De conformidad con lo dispuesto en los articulosd@0a Ley Orgéanica de la
Contraloria General del Estado y 23 de su Reglamemnvoco a usted a la
conferencia final de comunicacion de resultadosadéuditoria de Gestion a la
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA
LTDA. Por el periodo comprendido entre el 1 de enero206B al 31 de
diciembre del 2008, realizado mediante orden deajeaN° 001-AE-D-001 de
fecha 26 de enero del 2009.

Dicho acto se llevard a cabo en el Auditorio d¥/illa EI Carmen, ubicado en
Sangolqui, calles Montufar y Esparfia el dia 3 dezmdel 2009 a las 17h00; en
caso de no asistir personalmente, agradecerécaotgor escrito indicando el

nombre, apellido y cargo de la persona que lo éargu representacion.

Atentamente,

Ing. Andrea Aguirre F.
Jefe de Equipo de Auditoria.
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AGUIRRE & ASOCIADOS.
GUIA DE DISTRIBUCION DE CONVOCATORIAS AL PERSONAL D E

LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

“LUZ DEL VALLE” CIA LTDA.

N° Apellidos y Nombres Cargo Fecha Firma Observacies
1 ALCOCER LUISA Asistente de Crédito 27/02/09
2 AYALA SILVIA Asistente Contable 27/02/09
3 BALSECA DIEGO Asistente Contable 27/02/09
4 CADENA DALIA Recibidor - Pagador 27/02/09
5 CHUMANA SONIA Tesorera 27/02/09
6 CODENA MANUEL Asistente de 27/02/09

Contabilidad.
7 CRUZ IVAN Jefe de Crédito 27/02/09
8 GUALOTUNA JOSE Gerente General. 27/02/09
9 GUALOTUNA Administrador de 27/02/09
GIOVANNY Sistemas
10 GUALOTUNA LUIS Asistente Contable 27/02/09
11 GUALOTUNA BLANCA Jefe de Operaciones. 27/02/09
12 GUALOTUNA Subgerente General 27/02/09
SANTIAGO
13 LLUMIQUINGA ELISEO. | Mensajero - Conserje. | 27/02/09
14 MADRID MARCELA Atencion al Socio. 27/02/09
15 MORALES GLORIA Secretaria. 27/02/09
16 NORONA FRANCISCO Jefe de Cobranzas. 27/02/09
17 PAUCAR VERONICA Contadora General. 27/02/09
18 PILLAJO GENARO Auxiliar de Crédito. 27/02/09
19 PILLAJO JOSE Guardia. 27/02/09
20 SIMBANA DANNY Auxiliar de Sistemas. 27/02/09
21 SUNTAXI DIANA Recibidor - Pagador 27/02/09
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ACTA DE CONFERENCIA FINAL DE
COMUNICACION DE RESULTADOS CONTENIDOS
EN EL BORRADOR DEL INFORME DE AUDITORIA
DE GESTION A LA COOPERATIVA DE AHORRO Y

CREDITO “LUZ DEL VALLE” Cia. Ltda., POR EL
PERIODO COMPRENDIDO ENTRE EL 1 DE ENERO
DEL 2008 AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2008.

En la ciudad de Sangolqui, provincia de Pichinehlas 3 dias del mes de marzo
del 2009, a las diecisiete horas, los suscritos:J8lio Gualotuiia, Dr. Julio

Caviedes, Supervisor e Ing. Andrea Aguirre, JefeEdaipo, se reunen en el
Auditorio de la Villa “EI Carmen”, con el objeto deejar constancia de la
Comunicacion de Resultados de la Auditoria de i@est la Cooperativa de

Ahorro y Crédito “Luz del Valle” Cia. Ltda. Por périodo comprendido entre el
1 de enero del 2008 al 31 de diciembre del 200Bzeel® mediante orden de

trabajo N° 001-AE-D-001 de fecha 26 de enero 6682

En presencia de los abajo firmantes, se proceda lactura del borrador del
informe, se analizaron y discutieron los resultadelsexamen constantes en los

comentarios, conclusiones y recomendaciones.

Para constancia de lo actuado, las personas dsstrscriben la presente acta en

dos ejemplares de igual tenor.

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO FIRMA
ALCOCER LUISA Asistente de Crédito
AYALA SILVIA Asistente Contable
BALSECA DIEGO Asistente Contable
CADENA DALIA Recibidor - Pagador
CHUMARNA SONIA Tesorera
CODENA MANUEL Asistente de Contabilidad.
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CRUZ IVAN

Jefe de Crédito

GUALOTUNA JOSE

Gerente General.

GUALOTUNA GIOVANNY

Administrador de Sistemas

GUALOTUNA LOGACHO LUIS

Asistente Contable

GUALOTUNA BLANCA

Jefe de Operaciones.

GUALOTUNA SANTIAGO

Subgerente General

LLUMIQUINGA ELISEO.

Mensajero - Conserje.

MADRID MARCELA

Atencién al Socio.

MORALES GLORIA

Secretaria.

NORONA FRANCISCO

Jefe de Cobranzas.

PAUCAR VERONICA

Contadora General.

PILLAJO GENARO

Auxiliar de Crédito.

PILLAJO JOSE

Guardia.

SIMBANA DANNY

Auxiliar de Sistemas.

SUNTAXI DIANA

Recibidor - Pagador
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5.3.2 Informe de Auditoria.

]
=2

AGUIRRE & ASOCIADOS

AUDITORIA DE GESTION
A LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“LUZ DEL VALLE” Cia. Ltda.
A LAS AREAS DE:

e CREDITO Y COBRANZAS.
« RECURSOS HUMANOS.
« ATENCION AL CLIENTE.

INFORME AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2008.
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AGUIRRE & ASOCIADOS.
Carta de Presentacion.

Sangolqui, 27 de febrero del 2009.

Sefior

Julio Gualotuiia

Gerente General de la Cooperativa de Ahorro y Crédo
“Luz del Valle” Cia. Ltda.

Presente.-

Hemos efectuado el examen especial a las areas etlenct, Créditos y
Cobranzas, Recursos Humanos, Atencién al Cliemteepperiodo comprendido
entre el 1 de enero del 2008 al 31 de diciembre@@s

Nuestro examen se efectud de acuerdo con las NAGKS NEA, tomando en
cuenta las disposiciones legales y reglamentaigentes asi como politicas y
demés normas aplicables.

Debido a la naturaleza especial de nuestro exalbenmesultados se encuentran
expresados en las conclusiones y recomendacioresanstan en el presente

informe

Las recomendaciones deben ser aplicadas de mameediata y con el caracter

de obligatorio.

Atentamente,

Ing. Andrea Aguirre

Jefe de Equipo
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INFORME DE AUDITORIA DE GESTION A LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” Cia. Ltda.

CAPITULO 1

INFORMACION INTRODUCTORIA.

ANTECEDENTES.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Luz del ValleTa. Ltda. Es una institucién
creada con el fin de satisfacer la creciente demaedotorgar créditos a corto,
mediano y largo plazo asi como captar recursosidirenos en forma oportuna,
domiciliada en la ciudad de Sangolqui, legalizaldd de septiembre del 2002

fecha en que inicia sus actividades.

Nace con el fin de que contraste el sistema bamgaiinanciero tradicional, que
limitan el acceso a la obtencién de los créditasgb@lto costo de los intereses,

garantias exigentes y tramites burocraticos.

MOTIVO DE LA AUDITORIA.

Segun contrato firmado al 2 de enero del 2008 e@dk Trabajo N° 001-AE-D-
001 Aguirre & Asociados S.A. se compromete a raalima Auditoria de Gestion
a los Procesos de Crédito y Cobranzas, Recursosaifgry Atencion al Cliente

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Luz del ¢alCia. Ltda.
OBJETIVOS DE LA AUDITORIA.
» Determinar los niveles de eficiencia, efectividadegonomia de las

actividades que se cumplen en las areas de Créd@obranzas, Recursos

Humanos y Atencion al Cliente.
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» Evaluar el control interno a través de un conoamaieespecifico de las
Areas de Crédito y Cobranzas, Recursos Humanoeyciin al Cliente
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Luz del ¢alCia. Ltda.

« Evaluar el desarrollo de actividades en las Area€iédito y Cobranzas,
Recursos Humanos y Atencion al Cliente aplicandccadores de gestion
y financieros.

ALCANCE DE LA AUDITORIA .

Con fecha 2 de enero del 2008, se inicia la Auigitde Gestion a las Areas de
Crédito y Cobranzas, Recursos Humanos y Atenci@liahte, para determinar el
nivel de cumplimiento de los objetivos midiend@eddo de eficiencia, eficacia y
economia con que se utilizan los recursos asignados

BASE LEGAL.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Luz del Vall€Ta. Ltda. se rige y cumple

con los siguientes cuerpos legales:

* Ley Nacional de Cooperativas y su Reglamento.

* Ley de Régimen Tributario Interno y su Reglamento.

* Leyde Seguridad Social.

» Ley Organica de Defensa Del Consumidor.

» Cadigo de Trabajo.

» Estatutos, reglamentos e instructivos de la Cotipara
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OBJETIVOS.

Objetivos de la Cooperativa.

. Trabajar en beneficio social, a través de una esapmeanejada en coman y

formada con la aportacion econdmica, intelectuabyal de sus miembros.

. Promover la integracion a la cooperativa de un maymero de personas a

efectos de la prestacion de los servicios de t#uosn.

. Proporcionar una adecuada educacién cooperatavistgsocios.

. Promover el desarrollo socio — econdmico de susiadas y asociados, la
equidad de género y la promocion de la comunidaatliante la prestacion

de servicios de caracter financiero y complememntari

. Promover su relacién y/o integracion con otras daies nacionales e
internacionales de la misma linea o de integrad&lrsistema cooperativo,
en procura de mantener convenios de cooperaciéncquagibuyan al

fortalecimiento de la Institucion y del Cooperativio;

. Procurar la creacion de servicios adicionales adswmo en beneficio de sus

asociados.

. Obtener fuentes de financiamiento interno y extgrai@ el desarrollo de la

institucion.

. Constituirse en una fuente de crédito formal e ingude para el desarrollo

de la microempresa.
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Objetivos Estratégicos.

. Perspectiva Financiera.

Fortalecer el patrimonio institucional para ampéhportafolio de productos
y servicios con el fin de proporcionar al socioiopes de financiamiento
con menor tiempo de respuesta a fin de garantizanceemento de la
demanda de crédito para actividades productivas godsumo evitando el

aumento del indice de morosidad en los proximd¥og.a

. Perspectiva del Cliente.

Configurar hacia el afio 2010 en base al sistemaneleadotecnia y de
Gestidon de socios una estrategia competitiva utstihal que maximice los

esfuerzos informativos y promocionales.

. Perspectiva Interna.
Actualizar la normatividad operacional.- reglamaengyomanuales, en base a
los requerimientos de las entidades de controt@sio los procedimientos
establecidos; para implementar progresivamenteisiansa de gestion de

calidad con el fin de mejorar el control, la efeickad de la organizacion y la

gestion de riesgo en los proximos 3 afos.

. Perspectiva de Crecimiento y Aprendizaje.

Eje: Gestion del Talento Humano.

Implementar un Sistema de Gestion del Talento Hwmesforzando

prioritariamente la profesionalizacion, capacitacy) motivacion para el

mejoramiento continuo de las competencias hastaeP010.
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Perspectiva de Crecimiento y Aprendizaje.

Eje: Tecnologia.

Desarrollar al 2011 un Sistema de Informacion Caatrpara la toma de
decisiones optimizando el Sistema Informético dcteanstruyendo
aplicativos que permitan a los asociados mayorsac@poyo y agilidad.
Perspectiva de Crecimiento y Aprendizaje

Eje: Estrategia.

Ejecutar en los préximos 4 afios el Plan Estratéggiocomo desplegar
eficientemente un Plan Operativo a los diferentesles de la Cooperativa

como la base del Desarrollo Organizacional y lanupacion de alianzas

locales e internacionales.
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CAPITULO I

RESULTADOS DEL EXAMEN .

1. EL INSTRUCTIVO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS NO SE
ENCUENTRA ACTUALIZADO.

El Instructivo de productos y servicios que udifizlas Areas de Crédito y
Atencion al Cliente para proveer de la informac&nos socios se encuentra

desactualizado.

El Instructivo de Productos y Servicios estableseréquisitos para la apertura de
cuenta de ahorros, depdsitos a plazo fijo, accaseditos, politicas y costos de
servicios, documento que fue elaborado para quesdm$os cuenten con la
informacion suficiente y necesaria al momento distiasa la Cooperativa a

realizar sus tramites.

La falta de conocimientos de los Jefes de Crédi@pgraciones han retrasado la

reforma y aplicacion del Instructivo de Productd3eyvicios.

El mantener el Instructivo de Productos y Serviclesactualizado ha provocado
el incumplimiento de requisitos por parte de losia® para acceder a créditos,

aperturas de cuentas de ahorros y depdésitos afjlazo

Conclusion.

El Instructivo de Productos y Servicios que mamtiEenCooperativa actualmente
se encuentra desactualizado provocado por ladelt@onocimientos de los Jefes

de Crédito y Operaciones que han retrasado sunrafgraplicacion lo que ha

ocasionado no se provea de la informacion necesafi@s socios sobre los
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productos y servicios que ofrece la Cooperativarygnde el incumplimiento de
requisitos.

Recomendaciones:

Al Gerente General.

* Revisar conjuntamente con los Jefes de Crédito erd&pnes el
Instructivo de Productos y Servicios a fin deiezalla respectiva reforma

y aplicacion.

A Jefes de Area.

* Una vez que se encuentre el Instructivo de Produgt8ervicios con la
respectiva reforma deberan informar y entregarasopi personal a su
cargo para que provean de informacion suficienseisasocios asi como

para el desarrollo de sus actividades

2. PLANIFICACION ESTRATEGICA NO ES DIVULGADA

OPORTUNAMENTE.

La Planificacién Estratégica no ha sido divulgatgexsonal que labora en la

Cooperativa.
Las Practicas Administrativas sefialan que la Rtauion Estratégica debe ser de
conocimiento del personal que labora en la Ingétyc/a que constituye el medio

para alcanzar los objetivos propuestos.

La Subgerencia General no ha dado la suficienteritapcia a la Planificacion

Estratégica por lo cual no ha comunicado a losJefeersonal de la Cooperativa.
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Se ha incurrido en un costo al haber elaboradddaififfacion Estratégica y el
cual no esta siendo util por el desconocimienttotde los Jefes Departamentales

como del personal que labora en la Cooperativa.

Conclusiones.

La Planificacion Estratégica elaborada por la esgpriel.A.& C (Management
Advise & Consulting) no es de conocimiento delspeal el cual desconoce lo
gue contiene, cual es el objetivo que se persadaplicar y los logros que se
puede obtener a través de dicha planificacion.

Recomendacion.

Al Subgerente General.

e Comunicar en el menor tiempo posible la PlanifiGacEstratégica a
través de reuniones con los Jefes de Area y Pérpanm asegurar la
implantacion de las estrategias que comprende,eghramiento de la
calidad del servicio y por ende el cumplimiento lds objetivos

institucionales
3. INADECUADA ESTRUCTURA ORGANICA.
La Cooperativa cuenta con una estructura orgamaeecuada que no incluye
areas importantes que complementen el desarrollasdactividades y la cual no
refleja un claro orden jerarquico.
La estructura organica de la Cooperativa debe jaeflelaramente las

responsabilidades, canales de comunicacion y sspervque garanticen el

cumplimiento de las actividades.
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Se elaboro la estructura organica en forma empjpmala falta de conocimientos
del Gerente General sobre el proceso administrajivien no se basé en un
estudio previo tomando en cuenta el crecimientm@tico que mantendria la

Cooperativa durante estos afos.

Las responsabilidades del personal no se encuardreactamente delimitadas asi

como existe desconocimiento del personal sobredosles de comunicacion y

supervision

Conclusion:

La Cooperativa cuenta con una estructura organ@iadiseiiada elaborada sin

estudios previos, y al mantener un crecimiento tems desde el 2002 en que

iniciaron sus actividades se hace indispensabléacaon una estructura que

muestre un claro orden jerarquico.

Recomendacion.

Al Gerente General.

» Disefar la estructura organica tomando en cuestadaesidades actuales

y futuras que mantiene la Cooperativa de acuerda arecimiento que
muestre un orden jerarquico claro con el fin de gupersonal conozca
sus responsabilidades, canales de comunicaciopey\ssion

4. INEXISTENCIA DE MANUALES DE PROCEDIMIENTOS.

La Cooperativa no cuenta con manuales de procedliosigoara el desarrollo de

las actividades diarias.
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Las buenas practicas administrativas sefialan guedttuciones deben mantener
manuales de procedimientos que faciliten el delfarde actividades y sobre

todo se cumplan de manera eficiente y ordenada.

Falta de seguimiento por parte de las autoridadies @reas que conforman la

Cooperativa a fin de determinar cuales son lass@ees y requerimientos.

Al no contar con los respectivos manuales de piotedtos el personal
desarrolla sus actividades por costumbre, incresneliot el riesgo operativo y que

no garantiza el cumplimiento de objetivos de la fi&vativa.

Conclusion.

La Cooperativa no cuenta con manuales de proceudliosieque faciliten el
desarrollo de las actividades de manera eficientedgnada debido a que las
autoridades no han determinado cuales son las idades y requerimientos
urgentes de cada &rea y que pueden ocasionar gna@smas e inclusive poner
en riesgo a la Cooperativa.

Recomendacion.

Al Gerente General.

» Preparar los manuales de procedimientos entre &ssungentes a elaborar

y aplicar estan:
o Manual de procedimientos para el Area de Créd@mlgranzas.

o Manual de seleccién y reclutamiento de personal.

o Manual de procedimientos para el area de operagione
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En caso de no contar con el personal suficienteapaatado deberan

realizarlo a través de asesoria externa.

5. PERSONAL NO CUENTA CON PERFILES PROFESIONALES.

El personal que labora en la Cooperativa no cummgtelos perfiles profesionales
acordes a los a los cargos que desempefian ya qusida contratados por

afinidad y parentesco.

Se esta incumpliendo con lo establecido en el Regito Interno de la
Cooperativa, Titulo Séptimo De los Funcionariosnypteados, Art. 101 en donde
consta que la designacion de funcionarios y empkas realizara mediante
concurso interno de merecimientos, en caso de mplaucon el perfil requerido,

la seleccion se lo realizara a través de concwtsorm.

El Subgerente General encargado de la contratagbpersonal ha desarrollado
este proceso en base a recomendaciones y refesepor lo que actualmente el

personal es contratado por condiciones de parenyesfinidad.

En razén de que el personal no cumple con loslgeigrofesionales esto provoca

riesgos operativos que afectan directamente adgemde la Cooperativa.
Conclusion.

El personal que labora en la Cooperativa se haratadb por condiciones de
afinidad y parentesco, no se ha llevado ningunsedlie seleccion y contratacion

gue garantice que el personal cumple con los psrfitofesionales acordes a cada

puesto y por ende se cumpla las funciones de maoerecta.
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Recomendacion.

Al Subgerente General.

e Cumplir con lo que establece el Reglamento Intefitulo Séptimo De
los Funcionarios y Empleados, Art. 101, es dectraas de un concurso
interno de merecimiento y en caso de no cumplir eloperfil requerido
hacerlo mediante concurso externo y evitar cualquitase de

recomendaciones.

6. INEXISTENCIA DE UN PLAN DE CAPACITACION.

La Cooperativa no cuenta con un Plan de Capacitaéidqual por lo que el

personal es capacitado de acuerdo a necesidadegiatas.

No se aplica con lo establecido en el Reglamenrrio de la Cooperativa, Titulo
Octavo, Disposiciones Generales, N° 7, donde sejiedanantendran un plan de
capacitacion de acuerdo a necesidades institueienala requerimientos de
desarrollo integral y de especializacion de los leagns y funcionarios de la

institucion.

El Subgerente General no cumple con lo estableerdel Reglamento Interno
acerca del plan de capacitacion.

El personal no mantiene conocimientos actualizagasa desarrollar sus

funciones y de esta manera brindar y garantizarrgtgl a los socios.
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Conclusioén

El personal de la Cooperativa mantiene una cagamitaventual no permanente
que se base en un plan de capacitacion, lo cua@snoonveniente ya que de
acuerdo al crecimiento que mantiene la institucEs necesario que los
trabajadores tengan continuamente capacitaciongneeentren actualizados en

Sus conocimientos.

Recomendacion.

Al Subgerente General.

. Elaborar el plan de capacitacion de acuerdo a le establece el
Reglamento Interno que dispone sea anual de arwemkcesidades
institucionales y a los requerimientos de desarrofitegral y de
especializacion de los empleados y funcionariosadénstitucién el
mismo que comprendera: conferencias, seminarigspswdentro de las
horas laborables, a tiempo completo, medio tiempoeca del horario

normal de trabajo.

7. FALTA DE CONTROL DE LA ASISTENCIA DEL PERSONAL.

La asistencia del personal se registra en hojasesap disefiadas por Secretaria

gue son de facil manipulacion y alteracion.
Las instituciones deben mantener normas de costtmle el Recurso Humano

con el fin de verificar el cumplimiento del horage trabajo establecido en el

contrato.
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No se ha dado la suficiente importancia al cordmlsistencia del personal por
parte de la Subgerencia General quien esta a datd®ecurso Humano.

No existe informacion confiable sobre el cumplinbeede la jornada de trabajo
del personal, quienes ingresan con atrasos, sarretntes de la hora de salida y
en ocasiones salen sin permisos respectivos I@ruweca un incumplimiento de

actividades.

Conclusion.

La informacion sobre la asistencia del personasoonfiable ya que se realiza a
través de hojas impresas por Secretaria que sfatilenanipulacion y alteracion
contando con informacion irreal la cual no permigalizar los respectivos
descuentos y sobre todo conocer si el personalleuwrop su horario de trabajo.
Recomendacion.

Al Subgerente General.

e Adquirir de forma inmediata un aparato digital pa&laregistro de la
asistencia del personal que labora en la Cooparagiviin de mantener
informacion confiable y sobre todo verificar si lEmpleados cumplen con
el horario de trabajo establecido

8. INFRAESTRUCTURA INADECUADA.
La infraestructura actual es inadecuada ya que aodith el desarrollo de

actividades asi como no permite entregar a lososoana atencion y trato

personalizado.
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La Cooperativa debe brindar un ambiente agraddhtkeate interno y externo,
donde los socios se sientan a gusto y el persasadrioblle sus actividades de

manera correcta.

Existe una inobservancia por parte de la maximarigatd en este caso el Gerente
General ya que no existe una propuesta para la#MlsanGeneral de Socios para

realizar un estudio a fin de dotar de una infraestira adecuada.
Esto ha provocado que los socios no se sientasfexdtos y a gusto al ingresar a
la Cooperativa ya que en ocasiones se aglomerarcliestes en Gerencia,
Subgerencia, Contabilidad y Atencién al Cliente.
Conclusion.
La infraestructura de la Cooperativa no es la niesw@ada para desarrollar las
actividades asi como para brindar una atenciérbgude todas las facilidades a
sus socios Yy que sirva de publicidad hacia la cadaoin
Recomendacion.
A la Asamblea General de Socios y al Gerente Genéra

* Revisar y estudiar el presupuesto del nuevo afim ald adquirir una

edificacion propia en donde se puedan desarraltaadttividades en forma

mas acogedora y donde el socio se sienta a gussguo al momento de

asistir a la Cooperativa
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9. FALTA DE SEGUIMIENTO A CREDITOS DE CORTO, MEDIA NO Y
LARGO PLAZO.

El Area de Cobranzas no cuenta con informaciéniablef y oportuna en cuanto a
los seguimientos a créditos de corto, medianogplatazo, la cual es entregada a
la Empresa Sercovalle S.A. para la recuperacidngieréditos que se encuentran

en mora a partir de los tres meses.

El sistema de informacién que se utiliza actualmelgbe cumplir con todos los
procesos de manera correcta a fin de contar comiaicion confiable y oportuna

para la recuperacion de cartera por parte dedarizadora.

El Gerente General no se ha encargado de realimaoportuna supervisién para
comprobar si el sistema de informacion esta cumgdielos procesos en su
totalidad que sirvan para el respectivo seguimianteéditos de corto, mediano y

largo plazo.

Por la falta de informacion confiable y oportunaetapresa Sercovalle S.A. no

puede recuperar los créditos lo que incrementa dia la cartera vencida.
Conclusiones.

El Area de Cobranzas no mantiene un adecuado seguwdma los créditos de
corto, mediano y largo plazo debido a que el siatée informacion con el que
cuenta actualmente la Cooperativa no facilita étmer informacion confiable y
oportuna y que genera problema ya que no se puedearea la empresa
Sercovalle S.A. para que se encargue de la reatiperde los créditos en mora.
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Recomendacion.
Al Gerente General.

. Realizar un estudio a fin de cambiar el sistemanfl@macion que
cumpla con los procesos y que provea al personal Adea de
Cobranzas informacion confiable y oportuna, faaildo a la empresa

Sercovalle el cobro y evitando el incremento dealdera vencida.

10. NO CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS PARA ACCEDER A
CREDITOS.

Los socios cuando acceden a créditos no cumpletosorequisitos establecidos

por la Cooperativa y que son necesarios para ésengaprobacion.

Los Asesores de Crédito no cumplen con lo estaldeen el Reglamento de
Crédito y Cobranzas en el cual deben basarse pécitas la documentacion

necesaria para la calificacion de créditos.

Desconocimiento del Reglamento de Crédito y Colamren donde constan los
requisitos necesarios para el analisis de crédiiasumplimiento de funciones al

pasar por alto documentacion de acuerdo al gradomfeanza con el socio.

Al no cumplir el socio con todos los requisitos ossthan ocasionado un
incremento del riesgo en cuanto a la recuperad®los créditos, ya que se dan
problemas posteriores como es la ubicacion delosogi conflictos con los

garantes.

290



Conclusioén.

Los Asesores de Crédito no estdn cumpliendo coroBligaciones ocasionados
por el desconocimiento del reglamento de créditmlyranzas entre los que se
encuentra reunir todos los requisitos sin exceptoslguno y que son

fundamentales para realizar el analisis y aprolpad& créditos lo que ocasiona
obtener en el respectivo analisis calificacioneso reales aprobando créditos

con el riesgo de que la cartera vencida incremente.
Recomendacion.

Al Jefe de Crédito.

*« Mantener reuniones con los Asesores de Crédito defidar a conocer el
Reglamento de Crédito y Cobranzas, entregar una papa que cumplan

sus funciones de acuerdo al mismo.

» Realizar la supervision a las carpetas personaldéssdsocios que acceden
a créditos y comprobar que los requisitos exigidos la Cooperativa

estén completos y orden

11. SISTEMATIZAR EL INFORME DE EVALUACION DE CREDIT OS.

El informe de evaluacion que utiliza el Area de ditcé es una herramienta de
trabajo que no presta las seguridades necesarmglpaanejo de informacion ya
gue no es generado en el sistema que utiliza avtuéd la Cooperativa sino en

hojas de calculo Excel el cual puede ser alteradiiniente.

De acuerdo a los avances tecnologicos y a la ghatoadn es necesario contar con

un software especializado que brinde agilidad yisegd en todos los procesos

291



asi como garantice el cumplimiento de las activedaglvitando cualquier tipo de

alteracion.

La Cooperativa no cuenta con el presupuesto necgsaa la adquisicion de un

software especializado que mejore el proceso denr#cion.

Se cuenta con informes de evaluacion de créditescgatienen calificaciones
irreales y que provocan la aprobacion de créditeeaos insolventes lo cual

incrementa la cartera vencida.

Conclusioén.

El informe de evaluacién de créditos que utiliz&@operativa se obtiene de una
hoja de Excel lo cual es de muy facil manipulagdana los Asesores de Crédito

quienes otorgan calificaciones irreales a fin de spiaprueben los créditos.
Recomendacion.
Al Gerente General.

+ Realizar los estudios pertinentes con el Area deniAistracion de
Sistemas a fin de encontrar los medios para reeapkl sistema actual
por uno que este mas acorde a las funciones y gomlemente las
actividades que se desarrollan no solo para est sino para toda la
Cooperativa

Particular que pongo en su conocimiento a fin de lgs recomendaciones sean

aplicadas de manera inmediata y obligatoria.

Atentamente,

Ing. Andrea Aguirre

Jefe de Equipo
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ANEXO 1

FUNCIONARIOS PRINCIPALES.

APELLIDOS Y NOMBRES CARGO DESDE HASTA
GUALOTURA LEMA JOSE JULIO GERENTE LA PRESENTE FECHA
GENERAL. 15-09-02

GUALOTURNA SUQUILLO CARLOS | SUBGERENTE

SANTIAGO GENERAL 15-09-02 | LA PRESENTE FECHA
CRUZ VACA IVAN FERNANDO JEFE DE
CREDITO. 1-10-02 LA PRESENTE FECHA

GUALOTUNA MOROMENACHO JEFE DE

BLANCA AZUCENA OPERACIONES| 15-09-02 | LA PRESENTE FECHA
NORONA CORAL FRANCISCO JEFE DE
MARTIN COBRANZAS 1-04-08 LA PRESENTE FECHA
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5.3.3. Seguimiento y Monitoreo.

Una vez comentado y entregado el informe, es neoegae llegue a todos los
afectados mediante la revision de las conclusi@oeslos responsables de las
diferentes areas auditadas, los que deberan apfisarecomendaciones para

corregir las deficiencias.

El seguimiento permanente y puntual asegura no cmieegir las deficiencias
encontradas sino también encontrar mecanismos @larerecimiento de la

institucion.
A través del seguimiento lograremos:
e« Comprobar el cumplimiento de las recomendacionedrazés del
compromiso de los empleados involucrados, y de restdera garantizar
que el trabajo del auditor sea implementado en flmémede Ila

Cooperativa.

 Mejorar la toma de decisiones del Gerente y Subger&eneral en
beneficio de la Cooperativa y por ende de los socio
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” SM 1/2
CRONOGRAMA DE CUMPLIMIENTO DE APLICACION DE RECOMEN DACIONES.
ANO 2009
N° RECOMENDACION MARZO [ABRIL MAYO [JuNIO puLio pGOST O SEPT. OCTUBRE | NOVIEMB. | DICIEM. RESPONSABLES
ASAMBLEA GENERAL DE SOCIOS.
Socios.
Revisar y estudiar el presupuesto para adquirir
1 | edificacion nueva.
GERENTE GENERAL.
Sr. Julio Gualotufia
2 | Actualizar el Instructivo de Productos y Senscio
Sr. Julio Gualotuia
3 | Planificar el disefio de la nueva estructurarioga
Sr. Julio Gualotufial
Elaboraciéon de manuales de procedimientos "Cr
y Cobranzas, Seleccion y Reclutamiento de Perso|
4 | Operaciones.
Revisar y estudiar el presupuesto para adquirir
edificacién nueva.
. . . Sr. Julio Gualotuia
Realizar estudios para reemplazar el sist
5 | informatico.
SUBGERENTE GENERAL
Realizar reuniones a fin de dar a conocer Ing.Sarltlago
e Y Gualotufa.
6 | Planificacién Estratégica al personal.
Ing. Santiago
Elaborar el Plan de Capacitacién Anual. Gualotufa.
Ing. Santiago
Adquirir un aparato digital para el control Gualotufia.
7 | asistencia.

L.

L.

L.
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S.M 2/2

JEFE DE CREDITO.

Ing. Ivan Cruz.

Supervisar las carpetas personales de los socie®
8 | acceden a créditos.

Ing. Ivan Cruz.
Actualizar y socializar el Instructivo de Productp
9 [ Servicios al Personal a su cargo.
JEFE DE OPERACIONES.
Sra. Blanca
Gualotufa.
Actualizar y socializar el Instructivo de Productp
10 | Servicios al Personal a su cargo.

Elaborado: Ing. Andrea Aguirre Aprobado: Dr. Julio Caviedes.

Fecha: 1 de marzo del 2009. Fecha: 1 de madeb2009
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6.1.

CAPITULO 6.

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

CONCLUSIONES.

Es necesario mantener una estructura organizacignal sirva para
alcanzar y cumplir los objetivos que se ha propugstle la cual debera

tener conocimiento el personal que labora en |lgp€@tiva.

La estructura organica ha sido elaborada sin esuyglievios, no se ha
considerado las necesidades y el crecimiento quemhatenido la

Institucién desde su creacién asi como las autdeglao han prestado la
atencion necesaria a fin de contar con un instrtmriedispensable para el

desarrollo de actividades diarias.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Luz del Valle8 desenvuelve en un
sector donde la oferta es variada por lo que esesomdible encontrar
alternativas encaminadas a la captacion de clignpes ende de recursos

econémicos.

No existe manuales de procedimientos para las alea<rédito y
Cobranza, Recursos Humanos y Operaciones los misgues se
constituyen en guia y herramienta de soporte pladesarrollo de las

actividades diarias.

La Cooperativa ofrece a sus clientes una tasa téeég activa alta en
comparacion con la competencia lo que no es beéosdicpara captar
mayor numero de socios y sobre todo que le peroidar con recursos

para cumplir con la actividad del negocio.
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6.2.

El personal que labora en la Institucion desden®ioi ha sido contratada
por afinidad y parentesco, lo cual no permite aowrtan profesionales

acordes a cada puesto que garanticen los cumptosiee objetivos.

. Al mantener la Institucion un crecimiento constarde le hace

indispensable reflejar una imagen diferente ataahcque brinde todas las
facilidades a sus socios, por lo que deberan erardos medios a fin de

obtener una edificacion nueva.

El Area de Cobranzas no cuenta con un adecuaddnsegto a los
créditos de corto, mediano y largo plazo que haovqmado una

minimizacion de utilidades y una maximizacion assgos.

De acuerdo a los indices de gestion aplicados sdepdeterminar que la
Cooperativa no mantiene una buena administraciomuga la eficacia,
eficiencia y economia no se aprovechan al 100%dees, no se estan

cumplimiendo metas ni objetivos con el minimo dgirsos.

RECOMENDACIONES.

La Gerencia General como autoridad debera encolusamedios para
divulgar lo que contiene la estructura organizaalioa fin de que el
personal conozca y se convierta en parte fundampata alcanzar los
objetivos propuestos a través de parametros de lcniepto que sean

evaluados periodicamente.
Las autoridades tienen la obligacion de disefiastauctura organica la

cual debera estar acorde a las necesidades acffatesas a fin de que la
Cooperativa mantenga el crecimiento que ha alcandeside su creacion.
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La Cooperativa debera crear productos nuevos yedifes a los que
ofrece la competencia a fin de lograr preferencgoiyende incrementar

el nUmero de socios.

Los Jefes de las distintas areas deberan prepagalicitar se prepare a
través de asesoria externa los manuales corregpbesiicon el objetivo
de que el personal disponga de una herramientapgtse imprescindible

para desarrollar las actividades y obtener resudtadsitivos.

Es importante realizar un estudio a fin de rediaciasa de interés activa e
incrementar la tasa pasiva lo que se constituirdums estrategia de
mercado que alcance la mayor captacion de soadse s0odo en esta

época en la que la capacidad de ahorro ha rednotdblemente.

La Cooperativa al momento de contratar personaé detsarse en una
seleccion exhaustiva que garantice que el persansnte con

conocimientos, experiencia y competencia para dakarlas funciones.

Se deberan realizar los estudios correspondiehtpesupuesto del afo
2009 a fin de adquirir una nueva edificacion queaspara entregar al
socio una atencién adecuada y personalizada a dinque esto se
constituya en publicidad para incrementar el ndndersocios.

Las autoridades deberan prestar la atencion soficiel Area de
Cobranzas a fin de mejorar los procesos que sardidma, reducir la
cartera vencida y asi contar con activo circulapte sirva para cubrir con

obligaciones inmediatas.

Las autoridades deberan capacitarse en lo quefisgera indices de

gestion y financieros a fin de contar con elemefiogamentales para la
planificacion y de esta manera medir la gestioritingonal buscando

mayor rentabilidad social y econdmica de los remucon los que cuenta
la Cooperativa.
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GLOSARIO DE TERMINOS.

Ahorros.- El ahorro es la diferencia entre el ingreso diggeny el consumo

efectuado por una persona o una empresa.

Auditoria de Gestidon.- Es un examen objetivo, sistematico y profesiatal
evidencias, realizado con el fin de proporcionaa @wvaluaciéon independiente
sobre el desempefio de una entidad, programa ogioogdentada a mejorar la
efectividad, eficiencia y economia en el logro detam programas y en el uso de
los recursos para facilitar la toma de decisiorm@sqoienes son responsables de
adoptar acciones correctivas y mejorar su respditsab ante los clientes

internos y externos.

Capacitacion.- Hacer a alguien apto, habilitarlo para algo.

Captacion.- Proceso mediante el cual el sistema financierogececursos del

publico ahorrador y los utiliza como fuente del caelo financiero.

Cartera vencida.- Es la parte del activo constituida por los document en
general por todos los créditos que no han sido dumga la fecha de su

vencimiento.

Cliente.- Persona que utiliza con asiduidad los servidesun profesional o

empresa

Cobranza.- La cobranza es una de las funciones de la asiranion de la cartera
y siempre que esta se haga en la debida forma gloqurédito sea concedido en
debida forma, la cobranza sera menos necesarialgenos casos absolutamente

inatil.
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Cooperativa .- Es una asociacion autonoma de personas guerseunido
voluntariamente para formar una organizacion deatimer cuya administracion y
gestion debe llevarse a cabo de la forma que aendod socios, generalmente en
el contexto de la economia de mercado. Su intenerhacer frente a sus
necesidades y aspiraciones econdmicas, socialesuyates comunes por medio
de una empresa de propiedad conjunta y democréitamontrolads.

Competencia- Situacion de empresas que rivalizan en un mercaeciendo o

demandando un mismo producto o servicio.

Comunicacion de resultados Es presentar los resultados de la auditorianen

informe que permita a la maxima autoridad la tomaatrectivos.

Control interno .- EI Control Interno se define como el conjunto piacipios,
fundamentos, reglas, acciones, mecanismos, insttosg procedimientos que
ordenados, relacionados entre si y unidos a lasopas que conforman una
organizacién , se constituye en un medio para togtacumplimiento de su
funcién administrativa, sus objetivos y la finalidgue persigue, generandole
capacidad de respuesta ante los diferentes puldiggapos de interés que debe

atender.

Crédito.-El crédito es un préstamo de dinero que otargaentidad financiera a
su cliente, con el compromiso de que en el futetogliente devolvera dicho
préstamo en forma gradual (mediante el pago deasjoten un solo pago y con
un interés adicional que compensa a las entidadascieras por todo el tiempo
gue no tuvo ese dinero (mediante el prepago).

Cuestionarios.- Lista de preguntas que se proponen con cualfijie

Destrezas- Habilidad, arte, primor o propiedad con que seladgo.
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Eficacia.-Es el resultado del cumplimiento de las metaggeninos de cantidad,

calidad y oportunidad de los bienes y/o servicraglpcidos

Eficiencia.- Se entiende por Eficiencia el examen de los cestosto minimo-
con los cuales la entidad alcanza sus objetivogsyltados en igualdad de

condiciones de calidad.

Encaje.- Un encaje es una garantia de permanencia sobraloncirculante y

gue puede ser transmitido. Su ejemplo mas claeb disero.

Entrevista.- Una entrevista es un didlogo en el que la pergentrevistador),
generalmente un periodista hace una serie de pegua otra persona
(entrevistado), con el fin de conocer mejor suasgdsus sentimientos su forma de

actuar.
Etica.- Parte de la filosofia que trata de la moral yageobligaciones del hombre.

Flujo diagramacion.- Es revelar y describir objetivamente la estrteciorganica

de las areas relacionadas asi como los procedwsientravés de sus distintos
departamentos y actividades, de esta manera sgae¥akl Control Interno de la
Cooperativa, ya que permitira detectar puntos éserébiles y controles clave,

obteniendo asi las areas criticas para la siguiasée

Garantia.- Una garantia es un negocio juridico mediante dlsmiaretende dotar

de una mayor seguridad al cumplimiento de una atiémn o pago de una deuta.
Macroeconomia- Estudio de los sistemas economicos de una na@@mn,

etc., como un conjunto, empleando magnitudes d¢edecio globales, como la

renta nacional, las inversiones, exportacionespitaciones.
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Manual de procedimientos.-Son aquellos instrumentos de informacién en los
gue consignan, en forma metddica, los pasos y cpees que deben seguirse

para la realizacion de las funciones de una uradadginistrativa.

Morosidad.- En cualquier intercambio comercial cuando el t#eretrasa los

pagos de un desembolso que recibidé con anterioridad

Planificacion.- Seleccion de misiones y objetivos, estrategipsliticas,
programas y procedimientos para lograrlos; tomaeigsiones; seleccién de un

curso de accion entre varias opciones.

Politicas- Declaraciones o interpretaciones generales giengel pensamiento
durante la toma de decisiones; la esencia de légcps es la existencia de cierto

grado de discrecionalidad para guiar la toma desdees.
Recursos- Conjunto de elementos disponibles para resalver necesidad o
llevar a cabo una empresa. Recursos naturalesaufics, forestales,

econdmicos, humanos

Recurso humano- Conjunto de las personas que trabajan en un mismo

organismo, dependencia, fabrica, taller, etc.
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ANEXOS

ANEXO A: REGLAMENTO INTERNO DE LA COOPERATIVA.
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REGLAMENTO INTERNO
"COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LUZ DEL VALLE”

TITULO |
NATURALEZA, DOMICILIO Y FINES

Art. 1.- La Empresa Cooperativa de Ahorro y Crédito Luz del Valle Ltda. se inspira en los
principios universales del cooperativismo y su objelo social es contribuir 2 la solucion de las
necesidades de sus socios, mediante el fomento del ahoro v la prestacion oportuna y
adecuada de fodos los servicios y operaciones financieras que le faculta la Ley fortaleciendo
con su accitn una cultura empresarial solidaria, al desarrolio y el bienestar integral de sus
miembros y de la comunidad.

Art. 2.- La Cooperativa podra adquirir, arrendar, administrar y enajenar bienes muebles o
inmuebles y realizar todo acto o contrato tendiente al cumplimiento de su objeto social, con
sujecion a las normas constantes en el estatulo y el presente Reglamento Interno,
especialmente las siguientes:

a) Recibir de los socios y el publico en general, depbsitos de ahorro a la vista, a plazo fijoy
en las diferentes formas que se establezca en el Reglamento de Operaciones
Financieras;

b) Conceder préstamos, en las condiciones, monlos y plazos que se establezca en el
Reglamento de Operaciones Financleras;

c) Desarrollar actividades de educacién, capacitacion y  beneficio  social,
conforme lo establezcan los reglamentos;

d) Contratar seguros que amparen y protejan los aportes, ahorros, créditos y bienes en
general de la cooperativa; y,

e) Ejecutar las demas aclividades destinadas al cumplimiento del objeto social de la
cooperativa.

f) Suscribir la constitucion de fideicomisos, en los que, podra actuar
indistintamente, como fideicomitente o fideicomisaria.

Art. 3.- En el desarrollo de su objeto social y en la ejecucion de sus actividades, la cooperativa
aplicara los principios basicos y universales del cooperativismo:

a) Membresia abierta y voluntaria;
b) Control democratico de los miembros,;
¢) Participacionecondmica-de tos miembres; ————
d} Autonomia e independencia;
e} Educacion, entrenamiento e informacion;
f) Cooperacion entre cooperativas; y,
g} Compromiso con la comunidad.

Art. 4.- E| domicilio principal de la cooperativa serd la Parroquia San Pedro de Taboada,
Cantén Rumifiahui, Provincia de Pichincha y podra abrir oficinas y realizar sus operaciones en
todo el territorio de la Repiblica del Ecuador, 3
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TITULO I
DE LOS SOCIOS

CAPITULO PRIMERO
DEL INGRESO

Art. 5.- Para ser socio de la cooperativa se requieren, los siguientes requisitos generales:
Para personas naturales:

a) Suscribir la solicitud de ingreso, proporcionada por la Cooperativa en la que declara su
voluntad de someterse a la Ley, al Estatuto, a los Reglamentos Internos y a las
resoluciones de la Asamblea General y del Consejo de Administracion,

b) Pagar la cuota de ingreso, los aportes a Fondos de Asistencia Social y Mortuoria, las
cuotas para Gastos de Administracion y, en general, el valor de las aporiaciones
determinadas, periddicamente, por el Consejo de Administracion;

c) Proporcionar toda la informacion y documentacion de caracter personal, laboral y
econdmico que requiera la Cooperativa, incluyendo copia de la Cédula de Ciudadania,
de Votacidn y fotografia, aceptando que se reslicen las verificaciones del caso.

d) Designar el, la o los beneficiarios de las protecciones y ayudas que brinda la
Cooperativa, en caso de fallecimiento de un socio.

Para personas juridicas:

a) Suscribir la solicitud de ingreso proporcionada por la Cooperativa, anexando los
siguientes documentos:

- Copia del documento que acredite su existencia juridica

- Nombramiento certificado del funcionario que ejerce la representacion legal de la entidad,

- Copia certificada de la resoclucion del cuerpo directivo competente, donde se acuerde el
ingreso a la cooperativa; vy,

- Fotocopia de la Cédula de Ciudadania del Representante Legal
En caso de que, la persona juridica faculte a ofra persona, distinta del  Representante
Legal, €l retiro de fondos de sus cuentas en la Cooperativa, debera hacerlo conocer por
escrito, autorizacion que se mantendra vigente, hasta que sea revocada, igualmente, por
escrito.

b) Pagar las cuotas previstas en el Art. 5 literal b) del presente Reglamento Interno.
Art. 6.- Las personas juridicas aceptadas como socios tendran, por intermedio de su

representante legal, todos los derechos y obligaciones de los socios, excepto los beneficios
propics de las personas nalurales, tales como: seguro de desgravame, beneficiq por

-accidentes personales y 10 que se crearen para las personas naturales y no podran ser

elegidos para cargos directivos.

Art. 7.- Las operaciones de crédito que realicen las personas juridicas con la cooperativa
seran ejecutadas por su representante legal con las atribuciones y limitaciones propias de su
estatuto social y este reglamento.

Art. B.- Pueden ser socios las sociedades de hecho que cumplan los siguientes requisitos:

S/

oy

i,
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a) Suscribir la solicitud de ingreso, proporcionada por la Cooperativa, adjuntando los
siguientes documentos.

b) Acta prolecolizada de la designacién de sus representantes;

c) Resolucion protocolizada de la sociedad en la que sus miembros expresan su voluntad
de pertenecer a la cooperativa; y,

d) Mandato otorgado por la sociedad a favor de los representantes para operar en la
cooperativa.

e) Fotocopia de la Ceédula de Ciudadania del Representante

f) Paogar las cuoctas y aportes sefialados en el Ar. 5 literal b) del presente Reglamento
Interno.

Art. 9.- La apertura de la Cuenta de Ahorros y el depdsito de valores para futuras adquisiciones
de certificados de aportacién por parte del aspirante a socio, se contabilizaran como fales, en
forma provisional, hasta su aceptacion por el Consejo de Administracion y posterior registro en
la Direccién Macional de Cooperativas, momento desde el cual ejercerd sus derechos politicos
a plenifud.

Art. 10.- Los depdsitos e inversiones gue los menores de edad tengan en la cooperativa,

constardan a nombre de sus titulares, pero las operaciones econdmicas solo podran ser
realizadas per su Representante Legal.

CAPITULO SEGUNDO
DE LAS OBLIGACIONES Y DERECHOS

Art. 11.- Son obligaciones de los socios, a mas de las establecidas en el estatuto, las
siguientes:

a) Mantener un sistema de ahorro permanente conforme & las politicas determinadas por
el Consejo de Administracion;

b) Colaborar en el desempefio de Comisiones Especiales cuando la Asamblea o los
consejos lo soliciten;

¢) No realizar actos que afecten la estabilidad econdmica o el prestigio de la cooperativa,
yl

d) Las demas que consten en los cuerpos normativos vigentes,

Art. 12.- Son derechos de los socios, a mas de los establecidos en el estatuto, los s'r_guienteg;__

a) Presentar reclamos fundamentados ante el Consejo de vigilancia o la Gerencia, segun
corresponda, cuando las decisiones de cualquiera de las dependencias de la
cooperativa lesionaren sus derechos o afectaren la buena marcha de la cooperativa;

b) Exigir en las oficinas el o los documentos de las fransacciones gque realice en la
cooperativa;
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¢) Exigir la devolucidn de los documentos de respaldo de créditos cuando estos hayan
sido cancelados;

d) Los depositantes menores de edad tendréan derecho a participar en prcgramas
especiales de esfudio establecidos para su beneficio; v,

e) Las demas que consten en los cuerpos normativos vigentes.

Art. 13.- Las personas juridicas, ejerceran sus derechos y cumplirdn sus obligaciones, par
intermedio de sus Representantes Legales debidamente acreditados ante la Cooperativa, la
gue podré pedir su cambio, en caso de infracciones al presente Reglamento. Si la persona
juridica, hiciere caso omiso del cambio requerido, se considerara a ésta como la infractora y se
le aplicaran las sanciones gue comrespondan.

CAPITULO TERCERO
DE LAS SANCIONES

Art. 14.- Los socios podran ser sancionados con Amaonestacion, Multa, Suspension, Exclusion
vy Expulsién, de acuerdo con las causas y el procedimiento sefialados en los siguientes
articulos.

Art. 15.- Un socio podra ser amonestado por el Presidente y por escrito, en forma inapelable,
en los siguientes casos:

a) Por actitudes refiidas con las normas de educacion, adopiladas en las oficinas de la
Cooperativa, o durante el desarrolio de las Asambleas Generales o reuniones de socios,

b) Por ofensas leves contra los Directivos o Empleados de la Cooperativa;

¢) Por la presentacidn de documentos falsos en los trémites que efectle al interior de la
cooperativa;

d) Por no efectuar operaciones con la Cooperativa, por un lapso mayor a 180 dias;, sin
justificacion alguna; vy ,

e] Por mantener sus depdsitos de ahorro, por debajo del minimo fijado por el Consejo de
Administracion, por un periodo mayor a 180 dias, sin justificacion alguna.

Art. 16.- Las multas serdn impuestas por el Consejo de Administracion de la Cooperativa, en

forma inapelable y a peticién del Presidente o Gerente, en los siguientes casos y en un monto °

no menor de 5, ni mayor de 20 dblares, segin la gravedad de la falia.
a) Por reincidencia en incurrir en infracciones sancionadas con amonestacion

b) Por no asistir, injustificadamente, a los eventos educacionales organizados por la
—cooperativa, para los que haya sido designado; SASS

c) Por inasistencia injustificada a las Asambleas Generales.

Art. 17.- La suspension parcial o total de derechos, implica la pérdida transitoria de la
capacidad de acceder a los beneficios que concede la Cooperativa y del ejercicio del derecho
de elegir y ser elegido, durante un plazo no mayor a noventa dias. Sera aplicada por el Consejo
de Administracion, siguiendo el procedimiento determinado en el presente Reglamento, en

los siguientes casos:
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a) Por existir atenuantes en el cometimiento de infracciones sancionadas con exclusion;

b) Por mora mayor a 90 dias en el pago de obligaciones econémicas adquiridas con la
Cooperativa, sea como deudor o como garante .

Art. 18.- Un socio podra ser excluido de la Cooperativa, por las causas siguientes !

a) No cumplir con el pago de los cerificados de aportacion dentro del plazo sefialado para
dicha obligatoriedad.

b) Incumplimiento reiterado en las obligaciones econémicas para con la Cooperativa

¢} Reincidencia en las infracciones sancionadas con suspension de derechos
d} Las demas constantes en el Estaluto

Art. 19.- La expulsién de un socio se acordara en los siguientes casos:

a} Par provocar actos que afecten la unidad, la eslabilidad econdmica o el prestigio de la
cooperativa,

b) PFor faliar de palabra u obra a dirigentes, funcionarios o empleados por motivas
relacionados con las actividades de la cooperafiva;

c) Por operaciones ficticias o dolosas realizadas en perjuicio de la cooperativa o de sus
socios y que haya sentencia ejecutoriada dictada por autoridad competente declarando
la responsabilidad de las acciones o conductas tipificadas como delitos,

d} Por realizar actividades econdmicas penadas por la Ley de Sustancias Estupefacientes
y Psicoirépicas o que haya sentencia ejecutoriada diclada por autoridad competente
declarando |a responsabilidad de las acciones o conductas tipificadas como delitos;

e) Por haber sido expulsado de otra cooperativa;

f) Por existir en contra del sccio, auto de llamamiento a juicio plenario o sentencia
ejecutoriada dictada por un Juez de lo Penal; y,

g) Por separacidn de un empleado por faltas graves comprobadas que afecten el
patrimonio v estabilidad de la institucion, cuando éste tenga la calidad de socio.

Art. 20.- Los socios sancionados con expulsion no podran ser admitidos nuevamente como
tales.

Art. 21.- La cooperativa solicitara a la socia, persona juridica o sociedad de hecho, el cambio
———del-o-los representantes, cuandoéstos hayan incurido en cualguiera de las causales de
exclusion o expulsién tipificadas en este Reglamento y en caso de no ser atendida
favorablemente, la sancion se hard extensiva a la persona juridica o sociedad de hecho,
% renuente a dicho cambio de representante.
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CAPITULO CUARTO
PROCEDIMIENTOS PARA LA SUSPENSION, EXCLUSION Y EXPULSION

Art. 22.- Para los casos de suspension tolal o parcial de derechos, exclusidn o expulsion de un
socio se aplicard el siguiente procedimiento; sin perjuicio de lo establecido en la . ley ¥
Reglamento General de Cooperativas:

a) El Consejo de Administracion receptara la denuncia proveniente de medios inlernos o
externos y examinard, con la asislencia del Asesor Juridico, si existen razones
suficientes para ordenar la apertura de un expediente y proseguir la causa,

b) Abierto el expediente, se remitira al Consejo de Vigilancia guien, dentro de los
siguientes 15 dias, recoleclara en forma sumara la informacidn y pruebas que
justifiguen la existencia o no de la infraccidn denunciada, igualmente, con la asistencia
del Asesor Juridico;

¢) El Consejo de Vigilancia, con las pruebas obtenidas, emitird su informe y lo remitira al
Consejo de Administracion, dentro de los siguientes 8 dias;

d) El Consejo de Administracion, de existir causales y pruebas validas, citaré al socio a la
sesion en que sera juzgado a fin de que ejerza su derecho a la defensa y de ser
necesario, aplicara la sancién segdn corresponda y dispondra al mismo fiempo que el
texto de la resolucion sea notificado al socic para gue se allane o apele ante la
Asamblea General, dentro de los B dias posteriores a la notificacion;

€) En caso de allanamiento o no presentacion de apelacion en los 8 dias previstos, se
dispondra la liquidacion de haberes del ex — socio;

fi En caso de apelacion, el Presidente convocara a Asamblea General de Representantes
para el conocimiento y resolucion de la apelacién, cuya decision serd definitiva,

Art. 23.- La denuncia podra formularia, cualguier socio, Empleado o Directivo, pero el
denunciante, no serd parte del proceso y si es Directivo, no podra participar en el tramite de la
causa.

Art. 24.- El socio continuara en el uso de sus derechos hasta que haya resolucion definitiva en
su contra.
CAPITULD QUINTO
DE LA PERDIDA DE LA CALIDAD DE SOCIO
Art. 25.- El retiro voluntario estara sujeto a las siguientes normas:

a) Elretiro debera solicitarse por escrito al Consejo de Administracion;

provenga de confabulaciones o indisciplina comprobadas;

¢) El Consejo de Administracion se abstendra de conceder el retiro voluntario cuando el
socio que lo solicita se encuentre sancionado en primera instancia, con exclusion o
expulsion; y,




0660113

d) Para aceptarse el retiro voluntario, el socio debera estar al dia en sus obligaciones con
la cooperativa, sea como deudor o como garante, la cual podrd aceptar las
compensaciones necesarias incluyendo los certificados de aportacién.

El socio que se haya retirado voluntariamente de la cooperativa podra, en cualquier mgmento
solicitar su reingreso cumpliendo los requisitos exigidos a los nuevos socios.

Art. 26.- Cuando al socio se le imposibilite ejercer sus derechos y cumplir sus obligaciones con
la cooperativa, por incapacidad legal parcial o total y/o no mantener los montos minimos en
certificados de aportacion y ahorros, el Consejo de Administracién por solicitud expresa del
Gerente o de oficio, resolvera su separacién.

La decision que se adopte en tal sentido sera susceptible de apelacion que podra interponer el
socio afectado en los mismos términos establecidos para la suspensién total o parcial de
derechos, la exclusion o expulsion.

Art. 27.- El socio fallecido, perdera la calidad de tal, a partir de la fecha del deceso y se
formalizara su liquidacién, en la persona de sus herederos, de conformidad con lo dispuesto en
el Codigo Civil v la Ley de Cooperativas, con excepcion del Fondo Mortuorio y otros beneficios
que, en caso de haberlos, serén entregados a quien haya sido designado como beneficiario y,
de no haberlo, igualmente, se entregara a sus herederos.

Art. 28.- Se entendera perdida la calidad de socio de la persona juridica que, de acuerdo con
las disposiciones legales, se haya disuelto, en cuyo caso, se entregara la liquidacion de
haberes al liquidador legalmente designado..

TITULO TERCERO
DEL GOBIERNO, ADMINISTRACION Y CONTROL INTERNOS

Art. 29.- El gobierno, administracion y control internos, se realizara a través de los siguientes
estamentos:

a) Asamblea General;
b} Consejo de Administracion;
c) Consejo de Vigilancia;

d) Gerencia
e) Comisiones Especiales
f) Auditoria
CAPITULO PRIMERO
DE LA ASAMBLEA GENERAL

Art. 30.- La Asamblea General es la maxima autoridad interna de la cooperativa y sus
decisiones son obligatorias para todos los socios. Estara constifuida por representantes
Reglamento de Elecciones. Cada una de las oficinas operativas tendra su representacion en la
asamblea en funcion del nimero de socios activos,

Las decisiones que adopte ia Asamblea General seran tomadas por mayoria absoiuta, es decir
con el voto de mas de la mitad de los representantes asistentes,
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Art. 31.- Los vocales de los Consejos de Administracion y Vigilancia, son miembros natos de la
asamblea general, actuaran con voz pero sin voto y, en esa calidad, se limitaran a emitir sus
opiniones scbre los asunfos gue se discutan, pero no podran presentar mociones ni
respaldarlas. ;

Art. 32.- Los requisitos y el procedimiento para la eleccion de Representantes a la Asamblea
General, constaran en el Reglamento de Elecciones que serd aprobado por el Consejo de
Administracion, en el cual, se contemplara un tiempo minimo como socio y un determinado
volumen de operaciones.

Art, 33.- E‘.:uanﬁn un-Representante anfe Ta Asamblea, inclrrieré ‘en una cualquiera de 145
causales de suspension de derechos, éutnmatlcamame perdera su mnmcu&n de Representante
y Sera Eeemplazadu por su {espectwu suplente, sin mas tramite que una notificacion por parte
del Presidente.

Art. 34.- Las Asambleas Generales son de caracler ordinario o extraordinario y se reuniran en
el domicilio principal de la cooperativa.

Las Asambleas Generales ordinarias serén convocadas por el presidente o quien lo reemplace
y se reuniran dentro de los treinta dias posteriores al cierre del ejercicio economico semestral
para conocer y resolver sobre los informes del Consejo de Administracion, del Consejo de
Vigilancia, del Gerente General, de auditoria interna, de auditoria externa, los estados
financieros y la distribucion de los excedentes, aprobar el presupuesto anual y resolver
cualquier ofre punto que conste en la convocatoria.

Las Asambleas Generales extraordinarias se reunirdn cuando fueren convocadas por el
presidente de la cooperativa, por pedido del Consejo de Administracion, del Consejo de
Vigilancia, del Gerente General o de por lo menos la tercera parte de los representantes para
tratar, exclusivamente, los asuntos puntualizados en la convocataria.

Art. 35.- [ convocatoriara” Im‘&,salﬁblea‘ﬁane'fﬁ'ﬁe hara mediante ubhcacmn ‘en uno de los
(medios tde comunicacién escrita de mayor mrmﬂﬁcmn@%caﬁﬁe olocaran mrtéles de la
convocatoria en cada una de las oficinas donde opera la mﬂperatwa

Entre la fecha de la publicacion de la convocatoria y la realizacién de la asamblea mediaran por
Icr menos ncha dlas _En el periodo determinado, no se contara ni el dia de la publicacidn ni el
de la celebracion de la Asamblea.

La convocatoria contendra:

a) Llamamiento a los representantes de la cooperativa:

b) Llamamiento al consejo de administracion, al consejo de vigilancia y a los auditores
interno vy externo,

¢} La direccion del local en que se celebrara Ia asamb!ea que debera estar ubicado ‘dentro

d) Fecha y hora de |l asamblea, La hora de mqmar;'ujn estard comprendida entre las 08h00
y 20h00;

&) Indicacion clara, especifica y precisa del o de los asuntos que seran tratados en la
asamblea;
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f) Indicacién que, de no haber guérum a la hora sefialada, [la asamblea se reunird
validamente, una hora mas tarde, con el nimero de Representantes presentes.

Art. 36.- El quorum para la instalacién de la Asamblea General estard dado por mas de la mitad
de los representantes y la presidencia verificara que durante su desarrollo exista el quérum
reglamentario que, entonces, estara dado con por lo menos, mas de la mitad de los
Representantes con los que se instald la asamblea.. De no haberlo, el presidente suspenders
y reinsialara la Asamblea, cuando se haya constatado el mismo.

Art. 37.- A falta de representantes principales seran principal izados los suplentes siguiendo
estrictamente el orden vertical que conste en el acta de proclamacion dada por la junta
electoral y, continuaran en sus funciones, hasta la conclusion de la Asamblea.

Art. 38.- Los representanites principales que Tio concuran sin justificacion a dos sesiones
consecutivas de asamblea general, sea esta ordinaria o extraordinaria, perderan, sin_ningun
dramite, la calidad de tales y se procedera a llenar |a vacante con el suplente que le
corresponda, por el resto del periodo que falle cumplir al removido.

Art. 39.- En caso de ausencia justificada de los representantes principales, se convocaran a
los respectivos suplentes, pero en ninglin caso podran asistir simultaneamente. Las
justificaciones se haran llegar por escrito a la presidencia por lo menos con cuarenta y ocho
horas de anticipacion a la realizacion de la Asamblea.

Art. 40.- Son atribuciones de la Asamblea General, 2 mas de las establecidas en el estatuto,
las siguientes:

a) Establecer politicas generales para el cumplimiento del objetivo social de la cooperativa; .

b) Aprobar las adquisiciones de conformidad con el reglamento de adquisiciones;

c) Delegar las facultades que creyere conveniente al consejo de administracion;

d) Resolver los conflictos que se presentaren enlre los consejos de administracion y
vigilancia; y ,

e) Designar de fuera de su seno, la Junta Electoral, en la asamblea inmediata anterior a
las elecciones, la que estara integrada por tres miembros y sus funciones seran:

1. Organizar y dirigir el proceso electoral, de acuerdo con lo dispuesto en el
estatuto, el presente Reglamento y el reglamento de Elecciones.
2. Certificar que los delegados postulados a alguna dignidad cumplan con los

requisitos contemplados en las nomas reglamentarias, para lo cual, la
Secretaria y gerencia, les proporcionara la informacion que corresponda.

3. Receptar y controlar los votos de las elecciones y de las rescluciones de la
asamblea general.
4. Contar y clasificar los votos.
5. Informar a la asamblea sobre el resultado.
CAPITULO SEGUNDO

~——————DELCONSEJODEADMINISTRACION

Art. 41.- De los Vocales del Consejo de Administracion; por lo menos, flos de ellos ‘deberan
fener titulo Universitario otorgado en el pais o en el extranjero en derecho, administracion,
economia, finanzas o ciencias afines p acreditar experiencia minima ‘de”dos "afios en
administracion o direccion de empresas preferentemente que tgalicen actividades financieras
entendidas como la tarea o trabajo que le hayan permitido acumular conocimientos practicos
sobre su Administracién.
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Art. 44.- El Consejo de Administracion, a través de su Presidente o de quien lo subrogue,
presentara obligatoriamente a la Asamblea General (semestral o anual) un informe de las
labores cumplidas por el Organismo que preside ; ademas al finalizar el ejercicio econémico de
cada ano, debera presentar el Plan de Trabajo y Presupuesio anuales para su aprobacion
definitiva. ¢

CAPITULO TERCERO
DEL PRESIDENTE

Art. 45.- El Presidente del Consejo de Administracion, es el Presidente de la Cooperativa vy,
como tal, su representante oficial. Sera designado de entre los vocales de dicho consejo y
duraré tres afios en sus funciones, fpudierido ser reelegido. "

Art. 46.- Para ser elegido presidente del Consejo de Administracion y de la cooperativa se
requieren los siguientes requisitos:

a) Poseer conocimientos stlidos sabre la doctrina, principios y procedimientos del sistema
cooperativo;

b} Tener experiencia no menor a dos afios en aclividades ﬁnanmerast 5

¢} Poseer experiencia administrativa compatible con la funcidn.

d) Haber ejercido la vocalia del Consejo de Administracion, por o menos, durante el afio
anterior a su eleccion,

Art. 47.- En ausencia temporal del presidente le subrogaran los vocales del Consejo de
Administracion en el orden de eleccion.

Art. 48.- La renuncia o ausencia definitiva del presidente implica que el primer vocal asuma
esta dignidad hasta completar el periodo para el cual fue designado el titular.

Art. 49.- Tendra las atribuciones previstas en el Reglamento General de Cooperativas, en el
Estatuto y las propias de la naturaleza de su cargo, sin perjuicio de las siguientes:

a) Convocar y presidir las sesiones de Asamblea General y las del Consejo de
Administracion

b) Dirigir los debates, estando impedido de mecionar y volando al dltimo y, por una _
segunda ocasion, en caso de dirimencia por empate en las votaciones ; g

¢) Suscribir, conjuntamente, con el Gerente los cheques, cerfificados de aportacion y
documentos de pago ;

d) Suscribir, con el secretario, la correspondencia oficial de la cooperativa ;

e) Asistir a las reuniones con autoridades y organismos de integracion, cuando el Consejo
no hubiere designado otro vocal o socio, para este efecto |y,

f) Autorizar la entrega de certificaciones o documentos por parte de secretaria.

En caso de remocion del Presidente, se informard en la asamblea inmediata posterior, para
que ésta decida, si lo conserva o no en la vocalia del consejo.
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CAPITULO CUARTO
DEL CONSEJO DE VIGILANCIA

Art. 50.- El Consejo de Vigilancia, es el Organismo contralor y fiscalizador de las  actividades
de la Cooperativa en los campos Financiero, Econémico, Administracién Contable y de
Servicios; sus observaciones, peticiones, reclamos, etc., las comunicara por escrito a los
interesados y al Consejo de Administracion para que tome las decisiones correspondienies en
cada caso. 5i no fuera escuchado y atendido por este Organismo, podra solicitar por escrito la
convocatoria a Asamblea Extraordinaria, a fin de llevar a su conocimiento y resolucion los
problemas que motiven esta convocatoria.

Por lo menos dos Vocales del Consejo de Vigilancia deberan fener titulo universitario otorgado
en el pais o en el extranjero en contabilidad o auditoria o acreditar experiencia minima de dos
anos en el area de control contable o financiero.

El Presidente y Secretario, seran designados de enire los vocales del Consejo y duraran un}."'
afio en sus funciones.

Art. 51.- Es de competencia de la Asamblea General, la designacion de este Organismo, pero
las wvacantes que se produjeran serdn llenadas provisionalmente por el Consejo de
Administracién y llevadas a conocimiento de la Asamblea para su ratificacion o rectificacion.
Actuara en forma autonoma vy llevara su propio libro de Actas.

Art. 52.- Le corresponde al Consejo de Vigilancia dar fiel cumplimiento a las obligaciones
prescritas en la Ley, Estatuto y Reglamento, como también:

a) Supervisar la marcha administrativa, la observancia de lz ley, estatuto, reglamentos
administrativos y de Servicios ; la aplicacién de los planes de trabajo y presupuestos, el
cumplimiento de labor de funcionarios y empleados y de atencion a los socios ;

b} Supervisar el cumplimienio de los procedimientos en los casos de reclamos de los
50Ci08 ;

¢} Controlar la aplicacién correcta de las nomas crediticias, en el tramite de las
solicitudes, para lo cual tendrd acceso a las solicitudes, tarjetas de socios, libros de
registro, etc y verificara el cumplimiento de las normas legales en la documentacion de
garantia y respaldo sobre los créditos asi como su oportuna ejecucibn en caso
necesario ;

d) Verificar el cumplimiento de las obligaciones de la cooperativa, frente a los organismos
de integracion y de control ; la emision, entrega y transferencia de los certificados de
aportacion ;

e) Controlar la capitalizacién de la cooperativa, su crecimiento en socios, aportaciones,

—ahorros, servicios & inversiones, 1a evolucién de sus carteras de ahorro, crédito v

vencida, sugiriendo y verificando la aplicacion de las medidas que estime convenientes,
para superar los aspectos negativos que surgieren en ellas.

f) Elaborar un plan anual de trabajo, en coordinacién con auditoria interna, de manera que
se optimicen los recursos, examinando en forma continua la administracion, inversiones
y el movimiento econdmico general de la cooperativa;
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g) Vigilar que los actos y contratos que realice el consejo de administracion y la gerencia
esten sujetos a las normas legales y estatutarias;

h) Remitir mensualmente informe de morosidad de los miembros de los consejos, comités

especiales, delegados, gerente general y gerentes responsables de las oficinas
operativas;

i) Informar al Consejo de Administracion y al auditor interno sobre las irregularidades que
existan en el funcionamiento de la cooperativa y presentar recomendaciones sobre las
medidas que en su concepto deben adoptarse;

J) Solicitar la aplicacién de sanciones a los socios cuando haya lugar a ello y velar porque
el 6rgano competente se ajuste al procedimiento establecido para el efecto;

k) Conocer los reclamos que presenten los socios, en relacion a los servicios que presta la
institucion, informarlos y solicitar los correctivos a los organismos competentes, con la
debida oportunidad; v,

I) Evaluar e informar el cumplimiento del plan estrategico.

Art. 53.- En cualquier dia, de cada mes, cualquier miembro del Consejo, previamente
designado por éste, debera efectuar arqueos de caja y trabajos de revision de documentos e
informar de sus labores en la inmediata sesion del Consejo. En caso de encontrar novedades
importantes o graves, solicitara de inmediato la sesion de Consejo, para que tome las medidas
preventivas, sin perjuicio de que se resuelva contratar una Auditoria.

Art. 54.- E| Presidente del Consejo de Vigilancia, firmara los informes financieros mensuales,
semestrales y anuales, luego de aprobados en sesion del Consejo y pondra su visto bueno en
los comprobantes de ingresos y egresos o se reservara, en caso de duda, para la aprobacion o
veto por el Consejo.

CAPITULO QUINTO
DISPOSICIONES COMUNES A LOSCONSEJOS DEADMINISTRACION Y VIGILANCIA

Art. 55.- En el Reglamento de Elecciones, se contemplaran los requisitos y el procedimiento
de eleccidn y remocion de los Vocales del Consejo de Administracion y Vigilancia, sefialando
un tiempo minimo de permanencia como socios y un volumen minimo de operaciones durante
el afio inmediato anterior a las elecciones y la proporcion en que estaran representadas las
diferentes Oficinas.

Art. 56.- Los Consejos de Administracion y Vigilancia, se reuniran dentro de los ocho dias
- siguientes a su eleccion y elegiran de sus senos, sus respectivos Presidentes.

Sesionaran ordinariamente una vez al mes y extraordinariamente cuando lo convoque su .

-——presidente; por su propia iniciativa o a solicitud escrita de la tercera parte de sus miembros. En
este caso, la solicitud se presentara por escrito, debidamente firmada y sefialando el orden del
dia a tratarse y la presidencia convocarad inmediatamente a sesion para tratar los puntos
propuestos en un plazo no mayor a 48 horas.

Art. 57.- El quérum reglamentario para la instalacién de sesiones de los Consejos, estara dado
con las dos terceras partes de sus miembros y sus resoluciones se adoptaran con el voto
conforme de mas de la mitad de los asistentes.
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Art. 58.- Cuando no se hubiere reunido el qudrum requerido luego de dos convocatorias
consecutivas y habiéndose notificado a los miembros mediante citacion escrita, se presumira la
negligencia de los miembros gue no hubieren asistido, debiéndose proceder obligatoriamente a
su reemplazo por el suplente y a falta de ellos, el presidente, o quien lo sustituya, convocara de
inmediato & asamblea general para elegir nuevos vocales de acuerdo con el estatuto y el
reglamento de elecciones.

No se presumira de negligencia cuando el vocal haya justificado oportunamente su inasistencia
por escrito, pero si seré causal de remocion, la presentacion de excusas por fres sesiones no
consecutivas, en un periodo semestral.

Art. 59.- En caso de incumplimiente de las labores aqui asignadas, los miembros de los
consejos seran llamados la atencién por su respectivo Presidente y en caso de reincidencia, se
procedera como en los casos de inasistencia a sesiones

CAPITULO SEXTO
DEL SECRETARIO

Art. 80.- Ademas de las funciones consagradas en el Reglamento General de Cooperativas y
el Estatuto, el Secretario de la Cooperativa, tendra las siguientes :

a) Certificar, con su firma, las aclas de sesiones y todos los documentos Y
correspondencia de la cooperativa |

b} Llevar el archivo en forma ordenada y puntual ;

c) Asistir a las sesiones de consejo de Administracion y asamblea y responsabilizarse por
el contenido de las actas ;

d) Prestar informacién verbal a los socios y dirigentes, sobre los asuntos para los que sea
requerido y sean de su responsabilidad ;

e) Abstenerse de informar, sobre operaciones crediticias o financieras de |la cooperativa.

f) Conferir copias de los documentos que le sean requeridos con aulorizacion del
presidente;

g) Convocar opertunamente a los miembros del consejo a las reuniones ordinarias o
extraordinarias

E! Secretario, podra contar con los servicios de un auxiliar que serd remunerado y empleado de
la cooperativa, pero quien no podra firmar ni cerificar documentos de ninguna naturaleza y
trabajard cumpliendo instrucciones del Secretario titular en coordinacidn con la gerencia, de
guien dependera directamente.

_Art. 61.- En caso de ausencia temporal acluara en sus funciones el Prosecretario o quien sea

designado por el Consejo de Administracién.

CAPITULO SEPTIMO
DEL GERENTE GENERAL

Art. 62.- El Gerente, sea o no socio de la cooperativa, serd nombrado por el Consejo de
Administracion y tendra la representacion judicial y extrajudicial de la institucion. Durara en
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sus funciones tres afios pudiendo ser ratificado indefinidamente. Fn caso de ausencia
temporal, le subrogara el Subgerente, por el tiempo que dure la ausencia del titular. Sila
ausencia es definitiva la subrogacion durard hasta que sea legalmente reemplazado, quE en
ningln caso sera mayor a 90 dias

El Gerente estara amparado en las Leyes Laborales y del seguro social. Rendira caucién en
forma previa al ejercicio de su cargo por el monto que fije el Consejo de Administracion, de
acuerdo con el Estatuto y se conslituira en pdliza de fidelidad, cuya prima sera cubierta por la
Cooperativa.

Art. 63.- Para ser nombrado Gerente General de la cooperativa se requiere tener titulo
universitario, otorgado en el pais o en el extranjero en administracion, economia, finanzas o
ciencias afines o acreditar experiencia minima de cuatro afios en la administracion o direccion
de instituciones financieras y no encontrarse incurso en ninguna prohibicidn establecida por
parte de los organismos competentes.

Art. 64.- El Gerenie asistira a todas las reuniones de los organismos internos de la cooperativa,
cuando fuera citado o a reuniones exiernas que por razones de su cargo le designare el
Consejo de Administracién. En las reuniones internas tendra voz informativa, por lo tanto no
podra participar en los debates ni en las resoluciones que éstos tomaren.

Art. 65.- El Gerente podré ser relevado de sus funciones por la Asamblea o por el Consejo de
Administracién con causa justa, asistiéndole el derecho de legitima defensa.

Art. 66.- Su remuneracién sera fijada por el Consejo de Administracion y estara de acuerdo al
tiempo que labore en la cooperativa como al cumplimiento de sus obligaciones y buen
desempefio y finalmente de los recursos econdmicos con los que cuente la cooperativa. El
Consejo de Administracion podra considerar gastos de representacion para la Gerencia y
Subgerencia.

Art. 67.- La asistencia Administrativa financiera a los socios, la haré el Gerente en la oficina y
en horas habiles o reglamentarias, salvo casos de fuerza mayor debidamente comprobados.

Art. 68.- El Gerente tendra las atribuciones que el Reglamento de la Ley de cooperativas y el
estatuto disponen en forma general y ademas las siguientes:

a) Responder moral y econémicamente por todas las pertenencias de la cooperativa, las
gque se mantendran debidamente inveniariadas;

b) Elaborar los Manuales de Funciones y Procedimientos Administrativos, distribuyendo en
forma logica las actividades y tareas del personal, sus horarios de atencion en relacion
con las necesidades de la cooperativa, estableciendo el cuadro de vacaciones anuales
y en general el estricto cumplimiento de las normas establecidas por el Consejo de
Admm-pstraml.‘.rn y las leyes labc:ral-ea

¢) Cumplir estrictamente las obligaciores econdmicas de la cooperativa con los
organismos de integracion o estatales;

d) Controlar que se mantenga en forma precisa, actualizada y ordenada la contabilidad
con sus libros y anexos, documentos de los socios o terceras personas verificando su
legalizacion y dandoles la maxima seguridad;




0000113

e) Elaborar el cuadro de morosidad mensualmente, precisando porcentajes, monto de.

valores morosos, fecha de vencimiento y entregarlos al estudio de los Consejos para
arbitrar las medidas y resoluciones convenientes;

f) Presentar formalmente los balances dentro de los primeros diez dias del mes siguiente
y enviarlos oportunamente a los organismos de integracién asi como los balances
semestrales a la Direccion Nacional de Cooperativas

g) Ejecutar en forma inmediata y oportuna las resoluciones de los organismos de gobierno,
coordinando con éstos el estudio planificacion y ejecucion de planes y programas de
trabajo, presupuesios, politicas econbmicas, administrativas y ofras ;

hy Colaborar en todos los programas educativos y promocionales gue los Consejos
elaboren, manteniendo sistematicas formas de publicidad de los servicios de la
cooperativa ; y,

i} Prestar la maxima ayuda y facilidades para la realizacion de trabajos o actividades de
los Consejos en el seno de la cooperativa procurando el informe oporiuno de las
novedades o problemas que se presentaren y que obstaculizaren el trabajo normal de la
cooperativa.

i) Autorizar pagos y egresos debidamente presupuestados, de acuerdo al reglamento
respectivo;

k} Cuidar la correcta utilizacién de los recursos financieros, materiales y el desarrollo del
talento humano de la cooperativa;

I} Suscribir contratos y convenios con sujecién a la Ley, el Reglamento de Adquisiciones y
las resoluciones de la Asamblea General y del Consejo de Administracion;

m) Disponer el pago de bonificaciones, horas suplementarias y extraordinarias de trabajo
de conformidad con el Cédigo de Trabajo, el estatulo y el Reglamento interno de
trabajo;

n) Ejecutar las sanciones que resuelva el Consejo de Administracién a los socios por
violaciones a las disposiciones Legales, Estatutarias y Reglamentarias.

CAPITULO OCTAVO
DEL SUBGERENTE GENERAL

Art. 69.- El| Subgerente serd designado por el Consejo de Administracion de la terna
presentada por el Gerente General, por periodos de tres afios, renovables indefinidamente.
Debera tener Titulo de Tercer Nivel en Ingenieria Comercial, Administracion de Empresas o
Camreras Afines y deberd acreditar capacitacidn y experiencia minima de tres afos en
funciones similares.

Art. 70.- Son atribuciones y deberes del Subgerente:
a) Coordinar sus funciones con el Gerenle General y los Jefes de Area;

b) Participar en la planeacion estraiégica y operativa anual y en la elaboracion de la pro
forma presupuestaria;
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¢} Planificar, implementar y administrar el sistema de recursos humanos, incluyendo el
cumplimiento de las normas del Cédigo de Trabajo, en reclutamiento, ascensos,
vacaciones, estimulos, permisos, valoraciones de puestos; etc.

d) Elaborar y ejecutar los Manuales Organico Funcional y de Clasificacion de Puestas;

e) Disponer y supervisar el mantenimiento y adecuacion permanente de los locales,
agencias y oficinas que mantenga la Entidad;

f) Coordinar con los Jefes Departamentales el flujo de efectivo;

g) Disefiar, conjuntamente, con los jefes Deparfamentales, los nuevos productos y
servicios que la Cooperativa pueda ofrecer y las campafas de promociéon de los
mismos,;

h} Subrogar al Gerente General, en caso de ausencia temporal, tanto en esa funcién,
como en la Presidencia de la Comisidn de Crédito; v,

i) Las demas tareas y funciones que le sean asignadas por la Gerencia General.

CAPITULO NOVENDO
DE LAS COMISIONES ESPECIALES

SECCION PRIMERA
DE LA COMISION DE CREDITO

Art. 71.- La Comisién de Crédito, estara integrada por dos vocales, designados por el Consejo
de Administracién y el Gerente, quien la presidira. Actuara en la secretaria el Jefe o Analista de
Credilo que sea designado por la gerencia.

Sesionara ordinariamente una vez cada semana y extraprdinariamente, las veces que sean .
convocadas por su presidente,

Art. 72.- La Comisién de Crédito, llevard un Libro de Control de Sclicitudes y Registro de
Resoluciones, firmado por sus tres miembros en el que constaran las referencias generales
sobre los créditos tramitados y la documentacion presentada, libro que estara bajo cuidado del
Secretario de la Comisitn. La constancia de las resoluciones, sera firmada por los vocales, en
el momento mismo en que sea tomadas y, no se podra sesionar fuera de la cooperativa.

Tramitara, exclusivamente, las solicitudes que fueren presentadas a través de la Jefatura de
Credito, bajo cuyo cuidado permaneceran los documentos de respaldo.

Art. 73.- La Comision de Crédito, sujetard sus actuaciones y decisiones, estrictamente a lo
previsto en el Reglamento de Operaciones Financieras de |la Cooperativa y a la constancia de
—las-mismas, tendra-acceso; tinicamente el Consejo de Vigilancia, o el socio a quien se le
hubiere negado un crédito, previa apelacién de esa negativa ante el Consejo de
Administracion.

Art. 74.- Ei Jefe de Crédito, est4 obligado a proporcionar a la Comisién toda la informacion
necesaria para el conocimiento de los antecedentes del socio solicitante y sus garantes,
conjuntamente con los saldos de ahorros y de cartera de crédito.
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Art. 75.- En las solicitudes de crédito, cuya aprobacién, sea competencia del Gerente, esto es,
las gue no excedan del monfo fijado anualmente, por el Consejo de Administracion, éste

observara los mismos procedimientos que la Comisidn, en cuanto a constancia de documentos
y werificacion.

SECCION SEGUNDA
DE LA COMISION DE EDUCACION

Art. 76.- La Comisién de Educacion, estard integrada por el Segundo Vocal del Consejo de
Administracion que |a presidira y dos vocales designados por dicho Consejo, de entre los
socios. De su seno nombrara al Secretario gue llevara su libro de actas.

Art. 77.- La Comisién de Educacion, debera sesionar en forma ordinaria por lo menos una vez
por mes y extraordinariamente cuantas veces sea menester. Presentarda al Consejo de
Administracion informes trimestrales de sus labores, reservandose dicho Consejo el derecho a
suspender o remover en sus funciones a los miembros incumplidos.

4
Art. 78.- Es de su responsabilidad presentar al inicio del afo un plan de actividades que debera
ser conocido y aprobado por el Consejo de Administracidn , el mismo que asignara a este
organismo las partidas econdmicas indispensables para su ejecucién. En dicho plan se dara
prioridad a la educacidn cooperativa de los socios dirigentes y empleados, a las relaciones
publicas y humanas internas y externas y a la expansion de la cooperativa y de sus servicios.

Art. 79.- La Comisién de Educacion a mas de los deberes y atribuciones sefialadas en acapites
anteriores, tendra las siguientes:

a) Realizar todas las actividades educativas para dirigentes, socios y empleados,
realizando la promocitn entre los mismos y recabando del Consejo de Administracion
especiales disposiciones para lograr la paricipacion obligatoria en los cursos,
seminarios, conferencias de educacion cooperativa y otras.

b) Establecer los requisitos de los participantes en los programas educativos, procurando
responsabilizarios en la ayuda que deben prestar en su ejecucion.

¢} Mantener directa y constante relacion con los lideres instructores entrenadusl y
especializados, para aprovechar su experiencia en la programacion y difusion
cooperativa.

d) Utilizar todos los medios de comunicacidn colectiva interna de la cooperativa para
cumplir con sus objetivos.

e) Crear, fomentar y mantener la biblioteca de la cooperativa;

f) Editar boletines informativos, periddicos y otros medios de informacion para los
i -asociados.———— -

g} Determinar las necesidades de capacitacion de los socios y viabilizar su realizacién
mediante cursos especializados preferentemente dirigidos a la produccion;

h) Propender a la integracién cooperativista con instituciones afines, plblicas o privadas;

iy Elaborar, ejecutar, controlar y evaluar el plan anual de actividades y su
presupuesto;
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j) Seleccionar facilitadotes para cumplir con las actividades educativas y de capacitacion;

SECCION TERCERA
DE LA COMISION DE ASUNTOS SOCIALES .

Art. 80- La Comisién de Asuntos Sociales es la encargada de velar por el aspecto humano,
social y recreacional de los socios. Estara integrada por el tercer Vocal del Consejo de
Administracion que la presidira y por dos Vocales designados por dicho Consejo de entre los
Socios. De su seno nombrardn su secretario.

Art. 81.- La Comisién debe elaborar un plan de trabajo que seré aprobado por el Consejo de
Administracion. Dicho plan debe dar prieridad a la implaniacién de servicios calificados y de
inmediata aplicacién, recabando siempre del Consejo de Administracion la emision de
reglamentaciones y procedimientos que permitan llegar a los socios con la ayuda oportuna y
presupuesto.

Art. 82.- La Comisidn de Asuntos Sociales debera sesionar en forma ordinaria por lo menos
una vez por mes y extraordinariamente cuantas veces sea menester. Presentara al Consejo de
Administracién informes trimestrales de sus labores, reservandose dicho Consejo el derecho a
suspender y remover en sus funciones a los miembros incumplidos.

Art. 83.- Son atribuciones de la Comisidén de Asuntos Saociales, las siguientes:

a) Fomentar el bienestar socio-econémico de los socios y sus familias;

b) Promover la prestacién de servicios de prevision y bienestar social;

¢) Determinar las necesidades de orden social y viabilizar su realizacién mediante
programas que permitan mejorar el nivel de vida de los socios v de la comunidad;

d) Organizar actos sociales y deportivos de la institucion;

e) Elaborar, ejecutar, controlar y evaluar el plan anual de actividades y su presupuesto; y,

f) Elaborar anualmente, el Balance Social de la Cooperativa

SECCION CUARTA
DE LAS COMISIONES DE APOYO

Art. 84.- El Consejo de Administracién podré crear las comisiones de apoyo que sean
necesarias para el desarrollo técnico, financiero y social de la cooperativa. Las comisiones
duraran el tiempo que sea indispensable para el cumplimiento de su cometido.

Art. 85.- Para ser miembro de una Comisién se requiere ser Directivo, representante o socio
de la cooperativa especializado en el tema asignado a la comision.

Art. 86.- Toda Comision al término de su funcién deberd presentar un informe por escrito al
consejo de administracion detallando las actividades cumplidas y formulando las
—recomendaciones para gue $& puedan fomar las decisiones mas convenientes.

Art. 87.- Las Comisiones frabajardn obligatoriamente en coordinacién con el Consejo de
Administracion y/o la Gerencia General para la dotacion de recursos, respaldo técnico y
logistico indispensable que le permita cumplir sus finalidades.
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CAPITULO DECIMO
DE LAS SESIONES AMPLIADAS

Art. B8.- Las sesiones ampliadas, serén convocadas por el Presidente de la Cooperativa y se
lievara a efecto de acuerdo con la Convocatoria y con los Grganos convocados. Se instalaran
con el quérum reglamentario de cada Consejo o Comisién. Estas sesiones tendran el caracter
de ocasionales y meramente informativas y receptoras de sugerencias, no debiendo adoptarse
resoluciones en el seno de las mismas.

Art. 89.- La asistencia a las sesiones ampliadas, por parte de los miembros de los Consejos de
Administracion y Vigilancia y de la Comision de Crédito serén obligatorias y su inasistencia sera
sancionada en la forma y medida senaladas para las sesiones ordinarias de cada Consejo o
Comision.

TITULO CUARTO
DEL REGIMEN ECONOMICO

Art. 90.- El patrimonio social de la Cooperativa, estara constituido por:

a) El capital social aportado por los socios y expresado en Cerificados de Aportacion
Ordinarios o Extraordinarios;

b) Las reservas obligatorias y facultativas resueltas por la Asamblea General

c) Las donaciones efectuadas a la Cooperativa

d) Los excedentes no distribuidos y destinados al patrimonio por la Asamblea General.
e) Otras cuentas patrimoniales destinadas 2 este objeto.

Art. 91.- El capital social serd aportado por los socios en el minimo anual fijado por la
Asamblea General, pagado direclamente por venianilla o medianie débito de sus ahormos,
relencion porcentual de los préstamos que obtuviere o en trabajo o en especies, valoradas de
mutuo acuerdo con el Consejo de Administracion,

Art. 92.- La Cooperativa emitira, anualmente, los Cerlificados de Aportacion representativos de
las aporiaciones que vayan acumulando cada uno de los socios y entregara los titulos
correspondientes, los mismos que podran ser representativos de varios certificados de
aportacion.

Art. 93.- Ningln socio, podré ser propietario de més del cinco por ciento del capital social de la
Cooperativa y, en caso de separaciones de socios, la suma total por devoluciones de apories
no podra ser mayor al veinte por ciento del capital social.

Art, 94.- Los certificados de aportacion podran ser transferidos a favor de la Cooperativa, entre
"socios © a favor de personas que, reuniendo los requisitos estatutarios y reglamentarios, para
ser admitidos como socios, expresen su voluntad de adquiririos, previa autorizacion provisional
del Gerente a se ratificada por el Consejo de Administracion que, podra rechazar la
transferencia, cuando el adquirente, no tenga la solvencia moral, economica o intelectual afines
a los intereses institucionales.

Art. 95.- Las aporiaciones que posean los socios constituyen, 'obiigatwiamente. la primera
garantia por cualquier obligacién econdémica que adquieran frente a ella, sea como
deudores, codeudores o garantes. 22

-,
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Art. 96.- De los excedentes anuales, la Cooperativa, ademas de los porcentajes con destino
especifico previsios en el estaluto, compensara las pérdidas de ejercicios anteriores y destinara
un diez por ciento adicional como reserva para proteccion de aportaciones y devoluciones por
retiros y un diez por ciento adicional, para fines de educacion y asistencia social y comunitaria,

que serviran para la capacitacién de directivos, socios, empleados y ayuda al desarrcllo de la
comunidad.

Art. 97.- Sin perjuicio de los balances semestrales obligatorios, el Contador debera presentar
los balances mensuales o cortados a la fecha que le fuere requerida por el Consejo de
Vigilancia o el de Administracién.

TITULO QUINTO
NORMAS DE PROCEDIMIENTO PARLAMENTARIO PARA ASAMBLEAS, CONSEJOS Y
COMISIONES ESPECIALES

Art. 98.- Las siguientes normas de procedimiento parlamentario se aplicaran para el desarrollo
armanico y correcto de las Asambleas Generales de |a cooperativa y reuniones de Consejos:

a- El quérum se establecera con mas de la mitad de los socios o representantes o
delegados activos previamente constatado ;

b.- El Presidente de la cooperativa o quien la presida hard cumplir estrictamente lo
sefialado en el orden del dia. No se podra pasar a un nuevo punto sin haber resuelto el punto
anterior, salvo que haya sufrido alguna modificacion durante el proceso de la Asamblea.

c.- Los representantes constituidos en Asamblea General para intervenir en los debates
deberan solicitar a la presidencia autorizacién para hacer uso de la palabra. Una vez que le
fuere concedida hablara poniéndose de pies.

La Presidencia concedera la palabra en el orden en que se le hubiere solicitado procurando
alternar las intervenciones de quienes impugnan con la de quienes sostienen las lesis de
discusion.

El representante hara uso de la palabra dirigiéndose al presidente y no podra ser interrumpido
salvo el caso de quebrantamiento de las normas parlamentarias o por expresarse en términos
inadecuados o si se apartare del asunto que se debate, en este caso serd llamado al orden por
la presidencia. Cualquier representante tendra derecho a pedir a la presidencia que lo haga.

Ningln representante podréd hablar mas de dos veces sobre el mismo asunto y las
intervenciones no excederan mas de cinco minulos, tampoco podra leer su razonamiento a
menos gue se trate de una cita breve cuyo texto sea indispensable para fundamentar su
exposicion.

Cuando la presidencia juzgare que un asunto ha sido discutido suficientemente, previo anuncio,
dara por terminado el debate y ordenara que se pmne_d_a__a votar. Durante la votacion ningln

d.- Toda resolucion de la Asamblea General se efectuard a base de mociones. Se
tomara como base fundamental la siguiente clasificacion de mociones:

1) La mocidn principal da origen a la discusion, es el punto de partida para el debate.-

2} La mocion de enmienda agrega o guita conceptos de la mocién principal sin cambiar su
contenido bésico.-
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3) La mocién previa es la que pide elementos de juicio sin aprobar ni negar la principal.-

4) La mocién de reconsideracién plantea rever algo que debe ser rectificado exceptuando
aquellas resoluciones que por su indole no admiten revisiones de ninguna naturaleza.

5) La mocion de reconsideracién para que surta efecto debe contar con el respaldo de las dos
terceras parles de la sala y ser presentada en la misma sesidn o en la siguiente.

6) La mocion de orden sirve para llamar la atencién a quién dirige la Asamblea cuando no se
observan las normas parlamentarias. Cualguier miembro puede hacerlo y no necesita de
apoyo. Es obligacion de la presidencia suspender el curso de la asamblea, conocer cual es
la observacion y rectificar si hay lugar a ello. De no haber razon continuara con el desarrollo
de la sesion pero si se insiste en la reclamacion se puede apelar a la sala la que tendra la
ultima palabra al respecto.-

7) Mocion sustitutiva es la que sirve para conciliar criterios, manteniendo el objetivo de la
principal.

e.- Se inicia el proceso con la presentacion de la mocion generalmente fundamentada
en un razonamiento justificado. Presidencia califica la mocidn, observando que el pedido no
esté en contradiccién con la Ley, el Estatuto de la institucion y los Reglamentos.

5i la mocion tiene el apoyo de una o mas personas es obligacion de la presidencia ponerla a
consideracion de la asamblea y entrar inmediatamente al debate. No se pueden considerar
dos mociones al mismo tiempo. Durante el debate se podra presentar mociones de enmienda,
previas o sustitutivas.

f.- Las votaciones se podran hacer en forma ordinaria o simple, en forma nominal o en
forma secreta, pero en fratandose de elecciones o exclusiones, siempre serdn secretas.

Ordinaria por simple manifestacién fisica, nominal o por lista previa llamada del Secretario y el
votante podra expresar su voto a favor o en contra ; secreta, mediante papeleta entregada a
cada representante en la que consigna su volo que serd escrutado por un escrutador
designado por la presidencia y uno por la sala

g.- Las resoluciones se tomaran con mayoria absoluta de votos, esto es, mas de la
mitad de los votos validos, salvo las resoluciones que, estatutariamente, requieran ofro tipo de
mayoria.

Mo se sumaran a la mayoria los votos nulos, considerandose asi los que no reunieren los
requisitos establecidos. En caso de empate, el Presidente tendra voto dirimente.

Los votos en blanco se sumaran a la mayoria. Toda votacion tomada sin el quérum
reglamentario, serd considerada nula.

En votacion nominal, las abstenciones se consideraran come-ausencia-y ne-se contaran como
votos validos.

h.- El acta constituye la resefia escrita fehaciente y auténtica del o los asuntos tratados
en las sesiones de las Asambleas, Consejos y Comisiones Especiales. Estaran firmadas por
los Presidentes y Secretarios de sus organismos.
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TITULO SEXTO
VIATICOS, SUBSISTENCIAS, MOVILIZACION PARA DIRECTIVOS FUNCIONARIOS Y
EMPLEADOS

Art. 99.- Los valores comrespondientes a viaticos, subsistencias v movilizacion para Direclivos, v

funcionarios y empleados, estaréan determinados en el Art.213 del Reglamento General de la
Ley de Cooperativas.

1.- Viaticos.- La subvencién economica para alimentacién y alojamiento entregada a los
directivos, funcionarios y empleados que cumplen una comision de servicios fuera de la
Provincia.

2.- Subsistencias.- Los valores entregados por la cooperativa a los directivos, funcionarios y
empleados para su manutencion diaria en el cumplimiento de la comision para la cual fue
designada, dentro de la Provincia de Pichincha.

3.- Movilizacién.- Es el pago o el reembolso por gastos de transporie de directivos,
funcionarios y empleados de la institucién que cumplan una comision, fuera de la oficina donde
prestan sus servicios.

El mismo concepto se aplica para los directivos, por su asistencia a las sesiones ordinarias o
extraordinarias.

Art. 100. - La Asamblea General o el Consejo de Administracién, podrén resolver la entrega de
Gastos de Representacion al Presidente, cuando el volumen de actividades de la Cooperativa,

demande la presencia del Presidente en las oficinas, en forma periddica y con permanencia’

mayor a dos horas diarias.

TITULO SEPTIMO
DE LOS FUNCIONARIOS Y EMPLEADOS

Art. 101.- La designacion de funcionarios y empleados se realizard mediante concurso interno
de merecimientos. De no haber aspirantes que cumplan con el perfil requerido, la seleccion se
realizara a través de concurso externo. De la misma forma se procedera para la contratacion a
cargos creados.

Art. 102.- Todo lo relacionado con horarios, dias laborables, ascensos, vacaciones, multas, etc
serd regulado en el Reglamento Interno de Trabajo que, con aprobacion del Consejo de
Administracién, sera remitido al Ministerio de Trabajo, para su aprobacion final.

TITULO OCTAVO
DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA.- Los parientes dentro del cuarto grado de consanguinidad o segundo de afinidad
—de los-rniembros de los Consejos deAdministracion y de Vigilancia, del Gerente General, de los
jefes de oficinas operativas y del auditor interno, no podrén participar directamente ni por
interpuesta persona en ningln concurso publico o privado convocado por la cooperativa en los
que se comprometan recursos o bienes de la entidad, asi como tampoco podran suscribir
contratos de ninguna naturaleza a excepcion de los de trabajo o de prestacion de servicios
profesionales, los mismos que se sujetaran a las normas que para el efecto existan.
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SEGUNDA.- No podra desempefar ningln cargo de eleccion o nombramiento dentro de la
cooperativa quién hubiere presentado documentacion e informacion falsa de profesién o
experiencia obtenida en ofras empresas, distraido o malversado fondos de la institucion o de
alguna otfra entidad.

TERCERA.- Los miembros de los Consejos de Administracién y Vigilancia tienen la ahiigacir&n
de guardar sigilo, reserva y confidencialidad en relacidn con sus actividades institucionales,
excepto cuando sea requeridos por la Direccion Nacional de Cooperativas.

CUARTA.- Los funcionarios y empleados de la cooperaliva estan obligados a mantener estricta
reserva, sigilo y confidencialidad, sobre los asuntos propios de sus funciones y cualguier
informacién solo podrd ser proporcionada con autorizacion judicial o por disposicidn escrila de
la Gerencia General,

QUINTA.- Los funcionarios y empleados tendrén derecho a ser declarados en comision de
servicios cuando asistan a eventos de capacitacion o desarrollo de actividades que beneficien
a la institucion, aprobados por el Consejo de Administracion, previo informe de la Gerencia
General.

Los funcionarios y empleados, designados por el Gerente, tienen el derecho y el deber de
participar de acuerdo con los requerimientos inslitucionales y su profesion, en los programas
de capacitacion auspiciados por la cooperativa, para lo cual, seran declarados en Comision de
Servicios.

SEXTA.- El plan de capacitacion, responderd a las necesidades institucionales v a los
requerimientos de desarrollo integral y de especializacion de los empleados y funcionarios de Ia
institucion, el mismo que comprendera; conferencias, seminarios, cursos y pasantias, dentro de
las horas laborables, a tiempo completo, medio tiempo, tiempo parcial o fuera del horario
normal de trabajo.

SEPTIMA.- En caso de veto por parte del Consejo de Vigilancia a algin acto o contrato
resuelto por el Consejo de Administracion, éste podré suspender o continuar con su ejecucion,
caso en el cual, se sometera a la dirimencia de 1a préxima Asamblea General, 2 menos gue, la
importancia del acto, demande una Asambles extraordinania que sera convocada en forma
inmediata.

OCTAVA.- Los Directivos que hubieren perdido su calidad de tales por las causas sefaladas
en el estatuto y el presente reglamento no podrédn ser designados para ocupar cargos
directivos sino después de dos periodos desde la fecha de pérdida de dicha calidad.

NOVEMNA.- El Dirigente que cayere en morosidad mayor a fres meses, sera suspendido en sus
funciones hasta la cancelacion de la deuda. Si la morosidad excediere de los seis meses, el
dirigente sera automaticamente separado y principalizado el suplente o nombrado su
reemplazo, segln corresponda.

-

e

s _DECIMA.-La Cooperativa-por-intermedio-del-Consejo de Administracion podra estimular la
consciente labor de los dirigentes y socios, el esfuerzo del ahorro y la responsabilidad en el
cumplimiento de sus obligaciones.

UNDECIMA.- La Cooperativa establece como su Dia de Aniversario, el 4 de septiembre de -
cada afno, con la obligatoriedad de celebrarlo con actos sociales, culturales y eventos de
capacitacion, ademas de una Sesion Solemne gue incluird una Conferencia sobre

/Mperativismo.
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TITULO NOVENO
DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Interno de la Cooperativa de Ahorro ¥ Crédito
& de aprobacion de la presente Resolucién.

Dado v firmado en el despacho del Sefor irector Nacional de perativas, en el Distrito
Metropolitano de Quito a,
b & Kiye
3

Dr. José Lujs Teran Suarez.
//5 DIRECTOR NACIONAL DE COOPERATIVAS.
LGS- LS-24-11-2008

/
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ANEXO B: ENCUESTAS APLICADAS A LOS SOCIOS DE LA

COOPERATIVA.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA ‘
ENCUESTA PARA APLICAR A 50CI0OS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por lo que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Fscala: 1 Moy deficiente 2 Deficsenie. 3 Regular 4 Bueno 5 Muy bucao,

1.- ;(Califique la atencidn al cliente gue le han brindado durante estos minutos?.
| 2 3 l I‘EI. j 5

2.- ; Como califica la atencién brindada por los Cajeros?.
1 2 3 e 5

3.- ;Cémo califica la atencion del Area de Crédito y Cobranzas?.
! 2 3 { f | 5

4.- ;l.a Cooperativa le informa corre nte de sus productos y servicios?,
(s1)

5.- 1 El horario de atencidn de la Cooperativa le parece correcto?.
(ft ) (WO},

6.~ ;Cudl considera usted que es el erédito mds accesible?.

E] {'If'rr{l la qgir_tlafq,&tn{}

g

7= LEsla de acuerdo con los n:qmsums que le exigen para “acceder a los créditos?.

no claboalan @clialar was para. evifay

_‘qhﬂwxﬁmﬂ._humﬁ'ln il

8.- ;Considera conveniente el tiempo que transcurre para la aprobacion de los créditos?.

s | dmm L% W &) 1] G’I‘Eﬂﬁ_‘\ﬂ-ﬂ Yo
_é:,%&ﬂm hr_c&h.__l{}a__._ﬁﬁfﬁﬂrﬂ.ﬁ._ N —

Le agradecemos por su atencion y colaboracion.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por lo que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escala: | Muy deficiente 2 Deficiente. 3 Regular 4 Bueno 5 Muy bueno.

|- ;Califique la atencién al ¢liente que le han brindado durante estos minutos?,
1 2 3 (EJ 5

2.~ Como califica la atencion brindada por los Cajeros?.
| 2 @ 4 5

3.- ;Céma califica la atencion del Area de @Iim y Cobranzas?,
| 2 3 4

4.- ;La Cooperativa le informa correctamente de sus productos y servicios?,

(Sh)

3.- JEl horario de atgncidn de la Cooperativa le parece correcto?.
{fi j] (WO,

6.~ ; Cudl considera usted que es el crédito més accesible?,

bl eiddito qmr%r\;_ggﬁo — ConNSYmo

7.- ; Esta de acuerdo con los requisitos que le exigen para acceder a los créditos?.

S, mo es  mwho papeleo —

8.- ;Considera conveniente el tiempo gue transcurre para la aprobacidn de los créditos?.

e dewwovan.

Le agradecemos por su atencion y colaboracion.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por 1o que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escala: | Muy deficiente 2 Deficiente. 3 Regelar 4 Bueno 5 Muy bucno.

|- ; Califique Ta atencidn al cliente que le han brindado durante estos minutos?,

I 2 3 4 @

2.~ ; Como califica la atencidn brindada por los Cajeros?.
1 2 3 @ 5

3.- ;C6mo califica la atencién del Area de %im y Cobranzas?.
1 2 3 4

4.- ;La Cooperativa le informa correciamente de sus producios y servicios?.
R

5.- ¢El horario de atencion de la Cooperativa le parece correcto?,
(NO).

6.- ;Cudl considera usted que es el erédito mas accesible?.

E oddido _qll_}ut%ng@;g N80 mMD

7.~ jEstd de acuerdo con los requisim_sque le exigen para acceder a los créditos?. BE

) N::::-j 5 dem-::gjggb__pnppleﬂ =

8.- ;Considera conveniente el tiempo que transcurre para la aprobacién de los créditos?.

D1, vo *G\L&_mgﬁa@;’nem PO
[] .I

Le agradecemos por su atencidn y colaboracion.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “l_.UZ DEL VALLE” CIA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por lo gue solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escabe: | Muy deficiente 2 Deficiente. 3 Regular 4 Bueno 5 Muy bueno.

1 2 g 5

1.- ;Califique la at&nclﬁn@iame que le han brindado durante estos minutos?.

2.~ Comao califica la ateg@n brindada por los Cajeros?.
1 2 4 5

3.- ,Como califica la alel@ del Area de Crédito y Cobranzas?.
i 2 3 4 5

4.~ ;La Cooperativa le informa correctamente  de sus productos y servicios?,
(S1)

5.- ;El horario de atgncidn de la Cooperativa le parece correcto?.
Q%g |} (MO,

6.- 1 Cudl considera usted que ¢5 el crédito mis accesible?,

Bl erddido cr;_mmijmﬁﬂﬁc

——— s

T.- 33315 de acuerdo con los n:tqui;it;}E gue le exigen para acceder a los créditos™.

Le agradecemos por su atencidn y colaboracion,




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA '
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios v productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por lo gue solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escala: 1 Muy deficiente- 2 Deficiente. 3 Begular 4 Bueno 5 Muy buene.

1.- ;Califique la atencion al cliente que le han brindado durante estos minutos?.
| 2 3 4

2.~ ; Codmo califica la atencion brindada por Jos Cajeros?.
| 2 3 4 | f )

3.~ ;Coémo califica la atencion del Area dﬂ%ﬁim y Cobranzas?,
i 2 3 4

4.- ;La Cooperativile infornia correctamente de sus productos v servicios?,
Q%fﬁ ) (NO)

5.- JEY horario dit‘m de: ta Cooperativa le parece comrecto?.
(NO).

f.- (Cudl considera usted que es el crédito mas accesible?.

E_I _Ch ic-Li”O_ C}L}ﬂf& 1;.;1?@.&. g _; —

7- LFEE de acuerdo con iﬁ_mq_uiéi[n_ﬂ qu-_-.. Eexig;m para acceder a los eréditos?,

8 .- ;Considera conveniente ¢l tiempo que transcurre para la aprobacidn de los créditos?.

_No, se demovan  dewwostado  Yewpo

Le agradecemos por su atencion y colaboracion.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por 1o que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escala: 1 Muy deficiente 2 Dehciente. 3 Regalar 4 Bueno 5 Muy huend.

1.- ;Califique la atencidn al cliente que le han brindado durante estos minutos?,
i 2 3 é) 5

2.- ; Como califica la atencidn br por los Cajeros?.
1 2 3 3

3.- ;C6mo califica la atencion del Area de Crédito y Cobranzas?.
1 2 3 5

4 .- ;La Cooperativa le informa correctamente de sus productos v servicios?.

5.- ; El horario d*ﬁn de la Cooperativa le parece correcto?.
(N3,

G- (Cudl considera usted que es €l erédito mas aecesible?.

Bl erddito qﬁ.mgxghﬁ

- ¢ Estd de acuerdo con los reqms:tﬂs que fe exig_an para 1acceder a los créditos?,

? UQ f_Yﬂeﬁ_ 1O +Om=1 C{FM‘SLQLLD
__TTAE ‘m.Ex:)__ RO e o

8.- (Considera conveniente el liempo que transcurre para la aprobacién de los créditos?,

_‘3;1 , €5 vapido

Le agradecemos por su atencidn y colaboracion.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA, LTDA .
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por lo que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escala: 1 Muy deficiente 2 Deficiemtes 3 Regular 4 Bueno 5 Muy buena.

1.- Califique la atencidn al clientggye le han brindado durante estos minutos?.
S S O

2.- ¢ Como califica la atencién brigdada por los Cajeros?.
| 2 3 ‘ 3

3.- ;Como calitica la atencidn %c& Crédito y Cobranzas?.
| 2 3 4 i

4.- ;La Coopergtea-ig informa correctamente de sus productos y servicios?.
o)™ oo

5.- ;El horario f.‘-n de la Cooperativa le parece correcto?,
‘W (NO). '

6.~ ;Cudl considera usted que es el erédito mds accesible?.

EBL CRER\IR  ENEE GEATT,

ESTTA- BITN Conl ooas o3 BE QIS 1OS,

- a— — e e e e ot . = — = s e— s

8.- jConsidera conveniente el tiempo que transcurre para la aprobacion de los créditos?,

=\ERI AL STBL Has BAPLEDS |

Le agradecemos por su atencidn y colaboracion.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios v productos que ofrece a la Comunidad del Valle de lo

Chillos, por lo gue solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Fscala: 1 Muy deficiente 2 Defciente. 3 Repular 4 Buoeno 5 Muy bueno,
1.- ;Califique la atencidn al cliente que le @rindaﬂﬁ durante estos minutos?.
| 2 3 4

2.~ ; Como califica la atencion brindada p@ﬂajemﬂ.
1 2 3 4

3.- ;Cémo califica la atencion del Area de @m y Cobranzas?,
1 2 3 4

(NO)

5.- . El horario dt‘&n de la Cooperativa le parece correcto?.
@ (NO).

6.- ;Cual considera usted que es el crédito mas accesible?.

4.-iLa C-:mpcmlivl le informa correctamente de sus productos y servicios?.

Bl cxédito __@(ui.mﬁxﬁw

7.- 1 Esta de acuerdo con los requisitos que le exigen para acceder a los créditos?,

6I o i &wg% o vequisitas
e ___P %&E g “dd) seelor

e

e

8.- jConsidera conveniente el tiempo que transcurre para la aprobacion de los créditos?.

CH e mﬁmﬁ’-‘ﬂ e bDara YO que go i@mn
e ﬁma Cogperativen =

Le agradecemos por su atencion y colaboracion.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por 1o que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escala: 1 Muy deficiente 2 Deficiente. 3 Regular 4 Boeno 5 Muy bueno.

|.- ;Califique la atencidn atilieme que le han brindado durante estos minutos?,
| 2 4 5 -

2.- ; Como califica la atencion brindada por los Cajeros?.
1 2 @ 4 5

3.- Cémo califica la atencién del Area de Crédito y Cobranzas?,
I @ 3 4 5

4.- La Cooperativa le informa corrgctamente de sus productos v servicios?,

5.- (El horario de atencidn de la Cooperativa le parece correcto?,
(M),

6.~ ;Cual considera usted que es el crédito mas accesible?,

El  was Q&:.Eﬁll'-’lf‘ 2% ‘ED __(_Zl’i'd({i*‘ﬁ dEm]@
—Q.i_q.mrn‘gm&rm__-__.m_'_-. .

e ——————

7.~ ,_l,i“sta de acuerdo con los reqllléllda ijue le extg&n para acceder a los créditos?,

mmﬂe)ﬁ_ﬂag ﬁg‘g‘lm‘fm_ﬂ_mlﬁg
L_ﬁwuﬂtcm £0M. los ancpOs

(==
i

~ iConsidera conveniente ¢l tiempo que transcurre para la aprobacion de los créditos?.

No} ‘E’:achmamn x} N O0mS oneS Pi-erc{en

_lﬁj‘:{ mLz

Le agradecemos por su atencibn y colaboracion.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por 1o que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escala: 1 Muy deficiente 2 Deficiente. 3 Regular 4 Bueno 3 Muy bueno.

1.- ;Califique la atencion al cliente que le @rindadn durante estos minutos?,
1 2 3 4

2.- ; Como califica la atencidn brindada por los Cajeros?.
| 2 3 @ 5

3.- ;Como califica la atencion del Area de Crédito y Cobranzas?.
| 2 ® 4 5
4.- ¢ La Cooperativa le informa corréclagmente de sus productos y servicios?,
5.- ;El horario de gigncidn de la Cooperativa le parece comecto?,
(fi}} (NO).

6.- ;Cual considera usted que es el crédito més accesible?.

E-i QIQ!J_!J{'D E'me"rqewrf}ﬁ . Gj ‘man% o Cup
ﬁﬁgm&g fi'tﬂ_?_mh&&:a@j__iﬁ_mm,._}:d?l:ﬁ
¢ bl e R

7.- ;Esta de acuerdo con los requisitos que le exigen para acceder a los créditos?.

S son sulicienles

- o = —————

e R B o e e

8.- jCensidera convenienie el tiempo que transcurre para la apmhauiﬁn de los créditos?,

_ L3 g;r&ztrdo bl d:o_
__f%__i:} W Aﬁé%una ‘:cm_m_paﬁﬂ‘
P ey

Le agradecemos por su atencién y colaboracion.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por lo que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escali: | Moy deficiente 2 Deficiente. 3 Regular 4 Bueno 5 Muy bucno.

1.- ;Califique la atencidn al cliente que le hrinda{ln durante estos minutos?.
1 2 3 4

1 2 3

2.- ; Cdmo califica la atencién brindada p@a Cajeros?,
4 5

3.- ;Cémo califica la atencion del Area de Crédito y Cobranzas?,
| 2 3 5

4-;la Cmpemt@inmrma correctamenie de sus productos y servicios?,
1 (WO

(NO),

5.- tEl horario de af?nci{m de la Cooperativa le parece correcto?,

6.- ; Cudl considera usted que es el crédito mas accesible?.

a_ - c;immﬂmf and YO L\‘!Caj

7. {;Eslﬂi—& acuerdo con los requisitos gue le ﬁi—g'&rrgaﬁ acceder 4 los créditos?.

B on ﬂzféc_a_eﬁes Sing__poree@na_ mas.
vl _Panco. ‘

8.- ;Considera conveniente el tiempo que transcurre para la aprobacion de los créditos?,

) , Mo es c_temmm

Le agradecemos por su atencion y colaboracion.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios v productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por lo que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escala: 1 Muy deficiente 2 Deficiente. 3 Regular 4 Bueno 5 Muy buenio.

1.- ;Califique 1a atencidn al cliente le han brindado durante estos minutos?,
| 2 3 CJS 5

2.~ ¢ Como califica la atencidn brindada p@ Cajeros?.
1 2 3 4

3.- ;Cémo califica la ateneidn de@; de Crédito y Cobranzas?,
| z 3 3

4.- ;La Cooperativa le informa corr ente de sus productos y servicios?,
(51)

5.- ;El horario diﬁn de la Cooperativa le parece correcto?.
(NO).

6.~ ; Cudl considera usted que es el crédito mas accesible?.

Bl edddido quivexralavio _3_@9%9131&*__ =

7.- .;,E&:lﬁ?t- acuerdo con los requisitos que le exigen para acceder a los créditos?,
=i

8. ;Considera conveniente ¢l tiempo que transcurre para la aprobacién de los créditos?.

No se deworan en e} Yrdmite

Le agradecemos por su atencion y colaboracion.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA. LTDA .
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productod que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por o que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escala: | Muy deficiente 2 Deficiente. 3 Regular 4 Buena 5 Muy bugno.

|.- ;Califique la atencidn al cliente.que le han brindado durante estos minutos?.
| 2 3 ;: 4 IJ 3

2.- ; Como califica la atencion bri@la por los Cajeros?,
| 2 3 3

3.- ;Comao califica la atencidn del Area de ffdi!u v Cobranzas?.
| i 3 4

4.~ ;La Cooperativa le informa correctamente de sus productos v servicios?,
S

5.~ (El horario de atencidn de la Cooperativa le parece correcto?.
Cf f) (MO,

6.- 1 Cual considera usted que es el crédito mas accesible?,

U_ﬂédrfﬂ__ﬁmmen']e €S by mlJ

7.- EEsTsfi'ﬂ: acuerdo con los requisitos que le exigen para acceder a los créditos?.

E e 0N _m’dﬂﬂ _!F,:m los c:rﬁclu]ros que.
__ﬂ _(EC_LH e

8.- ;Considera conveniente el tiempo gue rranscurre para la aprobacitn de los créditos?.

S o s de: QIWLJ@LEQ_QH_
__mhjnan_'imi L T

Le agradecemos por su atencion y colaboracion,




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA '
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por o que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escala. | Muy deficiente 2 Deficiente, 3 Regular 4 Buéno 5 Muy bueno.

| .- ;Califique la alencidn§lien[n que le han brindado durante estos minutos?,
1 2 4 5

2.- i Como caliﬁ@;la atencién brindada por los Cajeros?.
1 3 4 3

3.- ;Como califica la atengign del Area de Crédito y Cobranzas?.
I 2 4 3

4.~ La Cooperativa le informa cor enle de sus productos y servicios?.
Qo)

5.- (El horario de atencidn de la Cooperativa le parece correcta?.

6.- ;Cual considera usted que es el crédito mas accesible?.

Bl QUEDGEATFARD HNpenhe

7.- ( Esté de acuerdo con los requisitos que le exigen para acceder a los créditos?,

Mo, o @ o CEQERIAL PEDIR TAHTOS
DrooHEMENTDE T N PARKCEY HO STy NICES MBS,

e e —— —

—e

§.- JConsidera conveniente el tiempo que transcurre para ba aprobacion de los créditos?.

Foe ' DIEVERILY = Se ¢ TroFSH OrA2ED

}-{ﬁ TDHALSE YANWIC Tohfo TeVSANDD kos
Pﬂ?&lﬂ el

Le agradecemos por su atenciém y colaboracién.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA ’
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chilles, per 1o que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Esealae 1 Muy deficiente 2 Deficiente. 3 Regular 4 Bueno 3 Muy bueno.

1.- ;Califique la atencion al cliente que Je h@\jrin&&dn durante estos minutlos?,
| 2 3 4

2.= i Cémo califica la atencion brindada por los Cajeros?,

1 2 3 @ 5

3.- ;Como califica la atencién del Arca de Crédito y Cobranzas?.
i 2 3 @ 5

4.-pla Cuopuratwa le informa corrgctamente de sus productos ¥ servicios?.

5.= (El horario de gtgncion de 1a Cooperativa le parece comrecio?,
{ f: i':') (MO

6.- ;Cudl considera usted que es el erédito mas accesible?,

El cddidn _qmmaxﬁ@ﬂﬂ.__:\j eﬂﬂ{%ﬂ&. S

T.- (Esta de acuerdo con los requisitos que le &ﬁéan para acceder a los créditos?.

.- ;Considera conveniente el tiempo que transcurre para la aprobacion de log créditos?,

_f_) g S:DLNE, ‘Itxr}p E’ﬂel &Tﬂarqahjfe- e LN @Q
_z:ii Moran Y Nng  &emana.

Le agradecemos por su atencidn y colaboracion.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA. LTDA ‘
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y produetos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillag, por lo que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas
Faeala® 1 Muy defigiente 2 Deficiente, 3 Hegular 4 Buend 5 Muy bugnoo.
| 2 3 A

l.- i Califique Ia atencidn al cliente Tta le han brindado durante estos minutos?,

2 - ; Como califica la atencion hrir@z por los Cajeros?.
1 2 3 3

3.~ ;Como califica la atencion del Area de Crédito y Cobranzas?.
I 2 3 @ 5

(NO)

5.- ;El horario c!n de la Cooperativa le parece correcto?.
‘ﬁii (MO,

.- ;Cual considera usted que es el crédito mas accesible?.

4.-:La L‘.r_supurulivi : informa correctamente de sus productos vy servicios?,

7.- ;Esta de acuerdo con los lﬁqiﬁaiﬁ;quﬂe Eﬁgeri_p—a;a acceder a los créditos?.

‘f_ﬁ O C}&BE\:,_ ‘ngltr A requ"ia_‘i,‘rﬁ_ L

i e —— T —— S ——

8.= [ Considera conveniente el tiempo que transcurre para la aprobacion de los créditos?,

C‘;t no \‘DNEL é_m {E_Yﬂ?? THL | [l 1 4 N
_._C.m%\lg'?l q"ljuégggex?ifﬁm_ ].f.mfgj__en 191:1‘::&&941

Le agradecemos por su atencién y colaboracidn.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA, LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios v productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por lo que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escala: 1 Muy deficiente 2 Deficiente. 3 Regular 4 Bueno 5 Muy bugno.

1 2 3 §

1.- ;Califique Ta atencion al ciie% le han brindado durante estos minutos?,

2.- ; Como califica la atencion br/igla por lozs Cajeros?,
1 2 3 5

| 2 3 3

4.- ;La Cooperativa le informa copaetamente de sus productos y servicios?.
SO

5.~ ;El horario de atencitn de la C

ooperatjva le parece correcto?.
s

6.~ ;Cual considera usied que es el crédito mas accesible?,

_Bulesfepspdeyes, -

3.- ;Como califica la atencion del Ar' de Crédito y Cobranzas?.

7.- ; Esta de acuerdo con los requisitos que le exigen para acceder a los créditos?.

QUIBAS  DE mITOS RERIDITES DEVELIAN,

sofeire. Aones .

S —— s ——

8.~ ;Considera conveniente el tiempo que transcurre para la aprobacion de los créditos?.

EC #;EH'PU == =Ly e, =

i N R

_EN TANTO TR TS
Le agradecemos por su atencion y colaboracion,




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por lo que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escats; | Muy deficiente 2 Deficiente, 3 Regulas 4 Bueno $ Muy bueno,

|~ pCalifique la atencidn al cliente que le hang brindado duranté estos minutos?,
1 2 3 4 @

2.~ Como califica la atencién brindada p@ Cajeros?.
1 2 3 4

3.- ;Cémo califica la atencion del Area de Cfilo y Cobranzas?,
I 2 3 4

4 .- La Cooperativa le informa correctamente de sus productos y servicios?,
G?D (NO)

5.~ (El horario de atencion de la Cooperativa le parece correcto?,
( f E} (NG,

6.~ ;Cudl considera usted que es el crédito mids accesible?.

foiepss Jus el R 8 qusiwsits

e T o e P e

7.~ ¢ Estd de acuerdo con los requisitos que le exigen para acceder a los créditos?.
Flem

OV son sobicientes  cosn conbyaro vies veliraviamo
& 7 h Copevative. >

8- &Cunsider& conveniente el tiempo que transcurre para la aprobacion de los créditos?,

S, en k:=_ M{Q_LMQ@Q

e — == E=

—_— e —— — ——rma e mr Tam o E e E— E———

Le agradecemos por su atencitn y colaboracion.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios v productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chilles, por lo gue solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escala; | Muy deficiente 2 Deficiente 3 Repular 4 Boeno 5 Muy bueno.

1.- pCalifique la atencidn al cliente gue le han brindado durante estos minutos?,
1 2 4 5

2.~ 7 Como califica la atencion brindada por los Cajeros?,
] 2 @ 4 5

3. Como califica la ate@ del Area de Crédito y Cobranzas?,
1 2 4 3

4.- ;La Cooperativa le informa correclgmente de sus productos v servicios?,
(S1)

(N0

5.= tEl horario de l inuiﬁm de la Cooperativa le parece correcto?,

6.- ;Cual considera usted que es el crédito mas accesible?,

| eddde  auie quofono

7~ Eﬁﬁa.d_c-;cat;a;).alﬁt:};rﬁuisitﬂng e exigen para acceder a los créditos?,

_No | son demasiads | exaer

S e W e W= e W T W o et e e

8.- ;Considera conveniente el tiempo gue transcurre para la aprobacidn de los créditos?.

No 51 se demoron  dewasiado v cuando

_ falfa on_ documento v ofmay pasa
&M j%ni

Le agradecemos por su atencion y colaboracion.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A 50CIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de log

Chillos, por lo que solicilamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escala: 1 Muy deficiente 2 Deficienie. 3 Regular 4 Bueno 5 Muy buenc.

1.- ;Califique la atencion al cliente que le han brindado durante estos minutos?,
1 z 3 4 ( :l }

2.- ; Como califica la atencién brindada pu@(ﬁajzms?_
1 2 3 4

3.- ;Como califica la atencion del Area de Crédito y Cobranzas?.
1 2 3 4

4.- ;La Cooperativa le informa correctamente de sus productos y servicios?.

5.- ;El horario deatepcion de la Cooperativa le parece correcto?,

6.- Cudl considera usted que es el crédito més accesible?.

_q.lm% HO__ Yy xﬁigﬁ; J:rummwplﬁ?)ﬂu —

7.- LE*.ila td de acuerdo con los faqms:tm que le exigen pam acceder a los créditos?.

B . plden dumosiodos,  documentos

8.- ;Considera conveniente el tiempo que transcurre para la aprobacion de los créditos?.

gmnxﬁﬁ_\o Figmian Yap ido  en otyas
ovayl _ ynucho _ﬂmmi;n___,___

=

Le agradecemos por su atencion y colaboracion.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos gue ofrece a la Comunidad del Valle de log

Chillos, por lo que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escala: 1 Muy deficienie 3 Deficiente. 3 Regulae 4 Bueeno 5 Muy bien,

I.- ¢ Califique la atencitn al cliente que le han brindado durante estos minutos?.
I 2 3 4 | T ’)

2.~ ; Cémo califica la atencién brindada per_los Cajeros?.
1 2 3 4

3.~ ;Como califica la atencion del Area de Crédite y Cobranzas?,
| ) 3 4

4.- ;La Cooperativa le informa correctamente de sus productos y servicios?.
N

3. 1 El horario de glencion de la Cooperativa le parece correcto?,
‘ (ND).

6.- £ Cudl considera.usted que es ¢l crédito mas accesible?.

C j}’r'ﬁkl@&”{’ﬁ mig%,mcia&% ﬁf‘g‘%} 1e?ri ui ﬁ% —

T-4 Estd de acuerdo con los requisitos que le exigen para acceder a los créditos?,

wjﬁ& m_zﬁﬁmcﬁi’?

__pax 1itea)
8.- ;Considera conveniente el tiempo que transcurre para la aprobacitn de los créditos?,
| .\ﬁ‘-’“ ¢ demoran g Qone U0 Qe el

T wxrll’:" § ) T R = ) e

S D SR

Le agradecemos por su atencién y colaboracion.




COOPERATIVA DE AHORRO ¥ CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chilles, por lo que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Fscala: | Muy deficienie 2 Deficiente, 3 Regular 4 Bueno 5§ Muy bueno,

1.- ;Califigue la atcncié@iantc que le han brindado durante estos minutos?.
| 2 4 5

2.~ ; Como califica la a@n brindada por los Cajeros?,

| 2 4 5
3.- ;Como califica la ate del Area de Crédito v Cobranzas?.
| 2 4 5

4.- ;La Cooperativa le informa copestamgnte de sus productos y servicios?.
5.- ; El horario de atencion de la 'a le parece correcta?.

6.~ ;Cudl considera usted que es el crédito mas accesible?,

@mﬁﬁ {eaA+A RO

7.~ ;Esté de acuerdo con los. requlslms que le exigen para acceder a los créditos?.

PAEA I PAREcTE ES Yy DEAVEELIH
f_ﬂﬂ oS ¥eQJB1185

i—t— —y

8.- (Considera conveniente ¢l tiempo que transcurre para la aprobacion de los créditos?.

(e %_H%ggig 2‘%355@4 Mi)ﬁ?f___'r.éwfﬂ S8/

Le agradecemos por su atenciton y colaboracidn.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA )
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios v productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por lo gue solicitamos muy comedidamente nos avude contestando las siguientes preguntas

Escala: | Muy deficiente 2 Deficiente. 3 Regular 4 Bueno 5 Muy buseno,

.- ;Califique la atencitn al client le han brindade durante estos minutos?,
RN )

2.- ¢, Coémo califica la alencidn b%ﬁia por los Cajeros?.
I 2 i 5

3= jCodmo califica la atencion del Area de Crédite v Cobranzas?.
1 2 3 é ) 5

4-ila Cmpcr@nma correctamente de sus productos y servicios?,
sh (NO)

5.- 1 El horario n de la Cooperativa le paréce correcto?.
ﬂ (NO).

6.- ;Cudl considera usted que es el crédito mas accesible?.

EL CRERNP EfebQ=ywte

7.~ (Esta de acuerdo con los requisitos que le exigen para acceder a los créditos?.

BEY=RiAn  SoTRIAE 4

§.- ;Considera conveniente el tiempo que transcurre para la aprobacion de los créditos?,

L TERMPO S ﬂdg gﬂrgﬁ% 0 £ALL
ErtE

Le agradecemos por su atencidn y colaboracidn.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillas, por lo que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escala: | Muy deficiente 2 Deficiente, 3 Regulir 4 Buend 5 Muy bueno.

|- ;Califique la alenci%icme que le han brindado durante estos minuatos?,

1 z 4 |
2. p Como califica la at;@ brindada por los Cajeros?.
1 2 4 3

3.- ;Cémo califica la mw del Area de Crédito y Cobranzas?.
I 2 4 5

4.- ;La Cooperativa le informa coreettmgente  de sus productos y servicios?,
(s @0

3 - ;El horario de atencion de la C iva le parece correcio?,
(SI)

6.~ 3 Cual considera usted que es el crédito mas accesible?.

EL cpam DU(RDGRATARID

7.~ ¢ Esta de acuerdo con los mqu:srlus que le exigen para acceder a los créditos?,

TIEnso K ypn  Sobh IHP&&MH'IEE ﬁéq“aﬁ,ﬁ;;_r;
PEVYINS NTES |

= e e — e == —

.- jConsidera conveniente el tiempo que transcume para la aprobacion de los créditos?.

=2 ﬂxll_irk_:a_ 'ﬂéﬂ PO Q_f;r‘esﬁ_ EMEC ColTE
e CEER-L =

Le apradecemos por su atencion y colaboracidn.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chilles, por lo que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escala: | Muy deficiente 3 Deficiente. 3 Regular 4 Bueno 5 Muy buenco,

| .- ;Califique la atencién al cliente gue le han brindado durante estos minutos?.
; 2 3 @ 5

2.- §, Como califica la atencion b@a por los Cajeros?.
I 2 3 h]

3.- ;Cémo califica la atencidn ddc Crédito y Cobranzas?.
I 2 3 ; 5

informa correctamente de sus producios y servicios?.
(NO)

5.- ¢El horario de atencion de la Cogpecgtiva le parece comrecto?.
(81 (oY

6.- ;Cudl considera usted que es el crédito mis accesible?.

BL  cpEedO T ATEQENTE .

7= g_Esm_dacﬁ'dﬂ con los rﬂ-q_uia_itgquc le exigen para_azcedcr a los créditos?,

o DERAERAN PER(R. TANTO TAAR .

8.- ;Considera conveniente ¢l tiempo que transcurre para la aprobacion de los créditos?.

DEYERIPH STl VA FOW fias BafDor
Tol S%l EHELT=~TES.

Le agradecemos por su atencion y colaboracidn.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios v productos que ofrece a la Comunidad del Valle de Jos

Chillos, por lo gue solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escala: | Muy deficiente 2 Deficiente. 3 Begular 4 Bueno -5 Muy bueno,

1.- ¢ Califique la atencitn al cliente que le han brindado durante estos minutos?,
[ 2 @ 4 3

2 - [ Como califica la atepeion brindada por los Cajeros?,
1 2 @ 4 5

3= ;Chmo califica la ata@ del Area de Crédito y Cobranzas?.
1 2 4 &

4.- jLa Cooperativa le informa correglamente de sus productos y servicios?,
ol -

5.- L El horario dc@miﬂn de la Cooperativa le parece correcto?,
(MO

6.- ;Cual considera usted que es el crédito mas accesible?,

@W@ﬂﬂlﬁp@mmﬂ i

?.nEEstﬁ de acuerdo con los requisitos que le exigen para acceder a los créditos?.

P v solintan ﬁxmwn{cﬁéﬂ

—————= e

—— e e

8.- jConsidera conveniente ¢l tiempo que transcurre para fa aprobacion de los créditos?.

Le agradecemos por su atencidn y colaboracin.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por lo que solicitamoes muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escala, | Muy deficiente 2 Deficients, 3 Regular 4 Bueno 5 Muy bueno.

1.~ ; Califique la atencion al climt@:t le han brindado durante estos minutos?,
| 2 ! 4 5

2.- & Comao califica la atencidn brindada por lgs Cajeros?,
1 2 3

3.- ;Como califica la atencion del Area de @im y Cobranzas?,
I 2 3 4

4.~ ;La Cooperativa le informa correctamente  de sus productos y servicios?,
B

5.- (El horario de atgncidn de la Cooperativa le parece comecto?.
ﬁ' : ’j {NO).

6.- ;Cudl considera usted que es el crédito mas accesible?.

e T mm—

7.- ¢ Esta de acuerdo con los requisitos que le exigen para acceder a los créditos?.

Lc?r j o ![ﬂ.c{wq_ 'II’HUC.I'Lﬂ IIITI\"E)ILI'E "‘l"lD\

S — e = = —m —— c— —— R

e W e P — ey W e e e S

.- jConsidera conveniente ¢l tiempo que transcurre para la aprobacion de los créditos?,

Nn::J paro. Ser  aincerts Si s é@‘merq»—,

Le agradecemos por su atencidn y colaboracidn.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de lof

Chillos, por lo que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Eseata: | Muy deficeente 2 Deficiente. 3 Regular 4 Bueno 5 Muy bucno.

1.- ;Califique la atencidn al cliente que le han brindado durante estos minutos?,
1 2 ( : | 4 5

2.~ j Como califica la atencidn brindada por los Cajeros?,
] 2 @ 4 5

3.- ;Cémo califica la atencién del Area de Crédito y Cobranzas?.
| 2 3 @ 5
4.- jLa Cooperativa le informa correctamente de sus productos v servicios?.
O
5.= ;El horario de atgncion de la Cooperativa le parece comecto?.
(f:“ :) (N0,

6.- (Cual considera usted que es el crédito mas accesible?,

Cx:m-zahiem Qe 3.( addido  mas  oesi }ole. =1 E(___
_ﬁii.l.ul‘ﬁj’ ﬁ.‘t‘l_&._

7.- (_leﬁ i de acuerdo con los requisitos que le exigen para acceder a los créditos?.

Ha fEUQq_ mmjm _‘[:empa pan L&H&T&ri&ﬁ

i ——— e ———

§.- ;Considera conveniente el tiempo que transcurre para la aprobacidn de los erédiios?,

Ny L g el e b o1

Le agradecemos por su atencion y colaboracidn.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios v productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por lo que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escalas | Muy deficiente 2 Deficiente. 3 Regular 4 Bueno 5 Muy buema,

1.- ;Califique la atencién al cliente que le hgn brindado durante estos minutos?.
1 2 3 4 6

2.- ; Como califica la atencion brindada por los Cajeros?.
| 2 3 @ 5

1 Z 3 3

4.- ;La Cooperativa le informa corrgetaente de sus productos y servicios?,
o @

5.- ;El horario diﬁn de la Copperativa le parece correcto?.

3.~ ;Como califica la atencidn del i rea de Crédito y Cobranzas?.

(NO).

6.- (Cudl considera usted que es el crédito mas accesible?,

H odddo qmmygﬂ_ﬂﬁj o Que. owreen

7.- ;Esti de acuerdo con I_Js_r&gu_ismms_ que le exigen para acceder a los créditos?,

_%:J}i F}gﬂi Eﬂhﬂ demasiados_papelegs, oo _en clras -

RN . R - e ——————— i — =

8.- ;Considera conveniente el tiempo que transcurre para la aprobacion de los eréditos?,

_E)J’.'J..__ _1rn::JL_ﬁr.>E._clf_tra;.mm'n.1 ¢5_rapido ._5._;%1‘!@.{2;._ )

Le agradecemos por su atencién y colaboracidn,




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por lo que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Ficala, | Muy deficiente 2 Deficiente. 3 Regular 4 Bueno 5 Muy bueno.

1.- ;Califique la atencion al cliente que le han brindado durante estos minutos?,
i @ 3 4 5

2.- ¢ Como califica la atencidn brin“da por los Cajeros?.
1 2 3 5

3.- ;Cémo califica la atengion del Area de Crédito y Cobranzas?.
| 2 ( j’. 4 5

4.~ ;La Cooperativa le informa correciamente de sus productos y servicios?.
S

5.- {El hovario de ajeneitn de la Cooperativa le parece correcio?,
-' \ (MO,

6.~ ;Cudl considera usted que es el crédito mas accesible?,

Bl cédito_quingulono  no mqw-:an crLr‘D P

—— e ==

7. J‘ sta de acuerdo con los requisitos que le mugm para acceder a los créditos?.

St _no mb:ﬂ@n demosiados deaumentos | son
e L S o N L S S PO S e

8.- i Considera conveniente ¢l liempo que transcurre para la aprobacién de los eréditos?,

ﬁﬂ_ ne dm:?&m_ o @pdﬂ_‘f.gﬂlpgudg__m_

Le agradecemos por su atencién y colaboracion.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por lo que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Eseala: | Muy deficiente 2 Deficiente. 3 Regular 4 Bueno 5 Muy bueno.
1.- gCalifigue la atencidn al clientegue le han brindado durante estos minutos?,
i 2 3 ® 5

2.2 3 Como califica la atencion br@da por los Cajeros?,
| 2 3 5

3.- ;Como califica la atencion del Area de Crédito v Cobranzas?.
1 2 3 ( f 1 5

4.- ¢ La Cooperativa_ le informa correctamente  de sus productos y servicios?.
6 (NO)

3.= jEl horario de gtencién de la Cooperativa le parece cormrecio?.
‘ {MNO).

6.- (Cudl considera usted que es el crédito mas accesible?,

. ..El__cm'ddﬂ__;}m\rcgm?aﬁb. s

7.~ i Esta de acuerdo con los requisitos que le exigen parar acceder a los créditos?,

5‘.
: i
— e e — —i

e r——

§.- ;Considera conveniente el tiempo que transcurre para la aprobacion de los créditos?.

- R

Le agradecemos por su atencion y colaboracion,




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por lo que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Bscala: | Muy feficiente 2 Déficiente. 3 Regular 4 Buend 5 Muy buend,

.- ;Califique la atencidn al cliente que le han brindado durante estos minutos?.
| 2 -4 5

2.- ¢ Como califica la atengién brindada por los Cajeros?,
I 2 4 5

1 2 3 3

4.- ;La CooperagipatTEipforma correctamente de sus productos y servicios?,
s

5. ¢ El horario -:inf-n de la Cooperativa le parece correcto?,
‘El’ (N0

6.~ ;Cudl considera usted que es el crédito mas accesible?.

=) Qm% TAFEAERN D

.- (Como califica la atencitn de@a de Crédito y Cobranzas?,

7.~ 1 Estad de acuerdo con los requisitos que le exigen para acceder a los créditos?,

=\ p=ttd BIEN PiSusp D S0 1ex
nNECeS e P

8- ;Considera conveniente el tiempo que transcurre para la aprobacidn de los créditos?.

PrEnso @ T 0N T(ErPe __Li.ﬂé_ﬁt__

Le agradecemos por su atencion y colaboracion.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por lo que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escala; | Muy deficiente 2 Deficiente. 3 Regubisr 4 Bugno 5 Muy buena,

I.- ¢ Califique la atencién al cliente que le han brindado durante estos minutos?,
1 2 3 ® 5

2= ; Como califica la atencion hrini ada por los Cajeros?.
| 2 3 3

3.~ ;Como califica la atencion del @ de Crédito y Cobranzas?.
1 2 3 B

4-ila Cmperainfnrma correctamente de sus productos y servicios?.
(NO)

(NO).

3.= (Bl horario de inm{m de la Cooperativa le parece comrecto?.

6.- ;Cudl considera usted que es el crédito mis accesible?,

i‘l_c_nﬂﬂm_jm e %}_‘C}mr%nfmm_’_i_h pa‘]eggﬁn

B o S ¢ (5 4 _.CESU\.F = &
7.~ (Esta de acuerdo con los recguisim_ﬂqw le exigen para acceder a los créditos?,
P
. N Viaem g5,
o "mas and .Pcm:x,__h Y SR

_"_ &::%‘L; = e ey

8.- ;Considera conveniente el tiempo que transcurre para la aprobacion de los créditos?,

r R e e i

Le agradecemos por su atencidn y colaboracion.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A 50CIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de lof

Chillos, por 1o que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escala: 1 Muy deficiente 2 Deficiente: 3 Regular 4 Bueno 5§ Muy bueno,

1.- ;Califique la atencitn al cliente gue le hap brindado durante estos minutos?,
| 2 3 4 @

2.~ ; Como califica la atencion bﬁﬁda por los Cajeros?.
1 2 3 5

3.- 1Como califica la atencidn del Area de Crédito y Cobranzas?.
1 2 3

4.- ¢L.a Cooperativa le informa correctamente de sus productos y servicios?.
tffl y (NO)

5.- (El horario de ion de la Cooperativa le parece comrecto?,
(31 (NO).

6.~ ; Cual considera usted que es el crédito mas accesible?.

_El__gégﬁp__c[mm%m{&m

7.- ﬁﬂﬁ de acuerdo con !msTﬂ;quisito@Eue_lc :-x_igen para‘a_ccedﬂr a los créditos?,

_f)fn__r_ﬂ:m_jsﬁ'iﬁ_iﬁﬁi?é ?mm_gﬂ\ aralisis

——— e - e e e

- ;Considera conveniente el tiempo que transcurre para la aprobacion de los créditos?.

,ﬁg&dﬁmﬁ’iﬂ ﬁﬂm -

Le agradecemos por su atencitn y colaboracidn.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA, LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por lo que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Fscala: 1 Muy deficiente 2 Deficiente. 3 Regular 4 Bueno 5 Muy bueno.

1.- ;Califique la atencidn al cliente gue le han brindado durante estos minutos?,
2 @ s

2.- ¢ Como califica la atencién brindada por los Cajeros?.
1 Z 3 5

3.- ;Cémo califica la atencion del @a de Crédito y Cobranzas?.
I 2 3 S

4-ila Cmpe% informa correctamente  de sus productos v servicios?,
S1 (NO)

5.- LEl horario de cion de la Cooperativa le parece correcto?,
ﬂig (NO).
6.~ ; Cudl considera usted que es el crédito mis accesible?,

EL CEo0oT0 @Puiﬁaﬁ’ﬁ-&m:ﬁa_

7.-  Esta de acuerdo con los requisitos que le exigen para acceder a los créditos?,

DEVERILLN TEAMAE DE WO EXIT(IR AATST
_SABAHTE

#.- ;Considera conveniente el tiempo que transcurre para la aprobacion de los créditos?.

Prease & nEveed sze I POCo 748 AGuse

— o ——

Le agradecemos por su atencibon y eolaboracion,




-

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por lo que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escala: | Muy deficiente 2 Deficiente, 3 Regular 4 Bueno 5 Muoy bucno.

1.~ ;Califique la atencidn al client le han brindado durante estos minutos?,
e s s

2.~ § Como califica la atencidn brd& por los Cajeras?.
1 2 3 5

3.~ ;Cémo califica la atencidn de@a de Crédito y Cobranzas?,
i 2 3 4 5

4.- ;La Cooperativa le informa correciamente de sus producios y servicios?,
. (NO)

5.- ; El horario de atencidn de la Cooperativa le parece correcio?,
(NO).

f.- ;Cudl considera usted que es el erédito mas accesible?.-

ﬂ_ﬂﬁ% to Qmmﬂxg&m B ———

7.- ; Esta de acuerdo con los requisitos que le exigen para acceder a los créditos?,

D7, vo  yeesctan gediv wds.

8.- ;Considera conveniente ¢l tiempo gue transcurre para la aprobacién de los créditos?.

e b Mo ‘oma  devwpsiodo e

—_— —— e e

Le agradecemos por su atenciin y colaboracion,




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CIA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por lo que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Fzeala: 1 Muy deficiente 2 Deficiente, 3 Regular 4 Bueno 5 Muy bueno.

1.- ;Califique la atencién al clientg-que le han brindado durante estos minutos?,
c2 s ;

2.= ¢ Como califica la atencion Isr@ por los Cajerns?,
] 2 3 3

3.- ;Como califica la atencidn del Arca d!ﬂ@itu y Cobranzas®.
| & 3 4

4.- ;La Cooperativa le informa correctamente  de sus productos y servicios?.
‘ (NO)

5.- ;El horario de atencion de la Cooperativa le parece comrecto?.
@3

6.- 1Cudl considera usted que es el crédito mis accesible?,

_"E.mexxﬂg_qmgrmgqn o Yarmal,

c)" i ‘ﬂﬂ_dﬁ“"fﬂ,ﬁ"iﬁglﬁ_ﬁ_ ___g Qi__fuﬁ ‘ﬂ 'k_ﬁ:{_aﬂ-'r_‘}ti‘n-}_g

8.- ;Considera conveniente el tiempo que transcurre para la aprobacion de los créditos?.

_-N E%u ﬁiﬂ i M :?ﬁi;mi?ﬁhﬁn- _uenyy

Le agradecemos por su atencion y colaboracion.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS,

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillas, por 1o que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escala: | Muy deficiente 2 Deficiente. 3 Regular 4 Bueno 5 Muy bugno.

1.- ;Califique la atencidn al cliente que Ieh@irindadu durante estos minutos?,
| 2 3 )

2.~ ;, Codmo califica la atencién brindada p@jﬂaicms'?.
I 2 3 4

3.- {Como califica la atencion del Area de @im y Cobranzas?.
| 2 3 4

4 .- ; La Cooperativale informa correctamente de sus productos y servicios?.
‘ (NOY)

5.- ;El horario d cidn de la Cooperativa le parece correcto?,
{ (8h)) (N0,

6.- ;Cual considera usted que es el crédito mas aceesible?.

_El B*mx%m‘}%_ e vogeforio son s aaesbl.s

et el S == B!

7.- ;Esta “de acuerdo con los rcﬁmsuc-:; que le emgen para acceder a los créditos?,

o [l
R . 2. S m_u_L@.mllfﬁig.:. .
—inclusive Eﬁman__ m QE_E. o

8.- ;jConsidera conveniente el tiempo que transcurre para la aprobacion de los eréditos?,

e ﬁgmman en_e) tdmite esto

— s XY = mm ne i =
_..C:c:zﬂ.ai:za,; a:'ti‘un, =t = = -

Le agradecemos por su atencidn y colaboracion.




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LUZ DEL VALLE” CiA. LTDA
ENCUESTA PARA APLICAR A SOCIOS.

La Cooperativa buscar mejorar los servicios y productos que ofrece a la Comunidad del Valle de los

Chillos, por lo que solicitamos muy comedidamente nos ayude contestando las siguientes preguntas

Escala: | Muy deficiente 2 Deficiente. 3 Regular 4 Boeno 5 Muy bueno.,

| 2 4 5

1.- ;Califique la utmmid&lﬂienm que le han brindado durante estos minutos?,
3

2.~ § Como califica la arenf’ f‘l brindada por los Cajeros?.
| 2 4 5

3.~ ;Cémo califica la atencidn del Area de Crédito y Cobranzas?,
| 2 Y 4 5

4.- ;La Cooperativa le informa ‘;“Eﬁ“”j"w de sus productos y servicios?.

(51) Q

5.- ;El horario de atencidn de la Cooperativa le parece correcto?.
I )

.- ;Cudl considera usted que es el erédito mas accesible?.

e [Val ﬂ?ﬁt\’i‘ 3 Q] ‘\Jiﬂ}‘l) oanNe
ﬂ_“ﬁ%ﬁ aﬂi‘fi% e

%gﬁaﬁﬂﬁil};@_ﬁx: M_ ___'iﬂﬂi—@‘“;;'m_

8.~ jConsidera conveniente el tiempo que transcurre para la aprobacion de los créditos?,

Le agradecemos por su atencién y colaboracion,
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