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RESUMEN

El presente proyecto tiene como finalidad desarrollar la medicién del nivel de
satisfaccion de los participes y disefiar el manual de Procesos y Procedimientos de la
Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los empleados de la Direccion
General de Aviacion Civil, con el objetivo de incrementar el porcentaje de satisfaccion,
por medio de la implementacion futura del Manual; que incrementard el tiempo de
respuesta de los procesos.

Capitulo 1, se da a conocer los antecedentes del Sistema de Seguridad Social del
Ecuador, los aspectos generales de los fondos complementarios previsionales cerrados,
asi como, la organizacion mediante una breve resefia historica y su estructura organica,
ademas se determina la problematica de la organizacion, mediante un diagrama de
Ishikawa y la definicion de los objetivos, justificacion e hipotesis de la investigacion.
Capitulo 2, corresponde a la Organizacion, donde se explica el giro del negocio, el
direccionamiento estratégico actual de la organizacion detallando los valores,
principios, mision y vision 2016, fundamentadas en los objetivos y mapa estratégico de
la organizacion, también se menciona los productos y/o servicios ofrecidos por la Caja
de Cesantia y Jubilacion Complementaria.

Capitulo 3, se desarroll6 un diagnostico situacional que permitio determinar las
principales: fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades que pueden afectar
positiva 0 negativamente en el desempefio y crecimiento de la organizacion.

Capitulo 4, se realizo una investigacion de mercados con el objetivo de medir el nivel de
satisfaccion de los socios de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria, llegando

a establecer los requerimientos de los participes para mejoramiento de los procesos de la
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organizacion y determinando la linea de crédito por la que los socios tienen mayor
preferencia.

En el capitulo 5, se expone el disefio del Manual de Procesos y Procedimientos para la
Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria, el mismo que busca brindar a la
organizacion un documento normativo de gestion institucional, que describe los
diferentes procedimientos y actividades que se desarrollan de manera especifica en cada

proceso de la cadena de valor de la organizacion.



MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL PARTICIPE Y EL DISENO DEL MANUAL DE PROCESOS 3
Y PROCEDIMIENTOS DE LA CCJC DE LA DGAC - FCPC

SUMMARY

This project aims to develop measuring the level of satisfaction of the participants and
design the processes and procedures manual of the Fund Supplemental Retirement
Severance of employed of Direction General Aviation Civil, in order to increase the
satisfaction percentage, through the implementation future of the Manual, it will
increase the response time of the processes of organization.

Chapter 1, is given to know the system of the Social Security System of Ecuador, the
general aspects of complementary previsional funds closed and the organization through
a historical review and organizational structure also, the organization problems through
an Ishikawa diagram and the determination of the objectives, rationale and hypotheses
of the research.

Chapter 2, corresponds to the Organization, in this chapter its explains the line of
business, the current strategic direction of the organization detailing the values,
principles, mission and vision 2016 based on strategic map and the objectives of the
organization, is also mentioned products and / or services offered by the Fund and
Complementary Retirement Severance.

Chapter 3, | developed a situational analysis, where is identified the main strengths,
opportunities, threats and weaknesses that could positively or negatively affect the
performance and growth of the organization.

Chapter 4, | conducted a market research in order to measure the level of satisfaction of
the members of the Fund and Complementary Retirement Severance, coming to
establish requirements for participants improving organizational processes and the

determination the line of credit with greater preference for unitholders.
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Chapter 5, is develops the design of the Process and Procedures Manual for the Fund
and Complementary Retirement Severance, this project seeks to provide to the
organization a institutional management policy document, where is describes the
various procedures and activities that develop for each process in the value chain of the

organization.
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CAPITULO 1

1. GENERALIDADES

1.1 Antecedentes

1.1.1 Sistema de Seguridad Social del Ecuador

La Superintendencia de Bancos y Seguros a través de la Intendencia Nacional de
Seguridad Social, controla a las entidades que componen el Sistema Nacional de
Seguridad Social, mismo que se encuentra integrado el Sistema Nacional de Seguridad
Social: el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), el Instituto de Seguridad
Social de las Fuerzas Armadas (ISSFA), el Instituto de Seguridad Social de la Policia
Nacional (ISSPOL), las Unidades Médicas Prestadoras de Salud (UMPS), las personas
juridicas que administran programas de seguros complementarios de propiedad privada,
publica o mixta, que se organicen segun la Ley. (Art. 304 Integracion, Ley de Seguridad

Social)

1.2 Aspectos Generales

1.2.1 Fondo Complementario Previsional Cerrado (FCPC)

Los Fondos Complementarios son ahorros voluntarios que con fines
previsionales efectian las personas naturales para mejorar las prestaciones o las
condiciones establecidas por el Seguro Obligatorio. (Superintendencia de Bancos y

Seguros, 2010)
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1.2.2 Caracteristicas

e Tienen naturaleza juridica privada.

e Su constitucion y participacion es voluntaria, a diferencia del Seguro
Obligatorio que por mandato de la Constitucion y la Ley debe prestar de manera
universal el Estado.

e Son como su nombre lo indica “complementarios”, porque tienden a llenar
los vacios de las prestaciones que ofrece el Seguro Obligatorio, o completar la tasa de

reemplazo de aquel seguro.

1.2.3 Financiamiento

El patrimonio de los fondos complementarios es autobnomo e independiente de la
administradora o de la institucional a que pertenecen los participes. Se integra con el
aporte voluntario de los mismos y actualmente con el aporte también voluntario de los
empleadores privados, pues el empleador pablico a partir del 1 de enero del 2009 no
puede egresar, a titulo alguno, recursos del Presupuesto General del Estado destinados a
financiar Fondos Privados de Jubilacion Complementaria y de Cesantia Privada, de
acuerdo a lo dispuesto en el Decreto Ejecutivo 1493 de 7 de noviembre del 2008 (R.O.

No0.462 de 7 de noviembre del 2008).

1.2.4 Importancia

En el cuerpo normativo de la Ley de Seguridad Social, se encuentra estipulada la
legitimidad de los Fondos Complementarios con el fin de mejorar las condiciones de

vida de los participes de los mismos.
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En el articulo 220 de la ley de Seguridad Social se expresa:

DE LA FORMACION DE LOS FONDOS COMPLEMENTARIOS.- Los
afiliados al IESS, independientemente de su nivel de ingresos, podran ejecutar ahorros
voluntarios para mejorar la cuantia de las condiciones de las prestaciones
correspondientes al Seguro General Obligatorio o a proteger contingencias de seguridad
no cubiertas por este.

Los ahorros voluntarios se depositardn directamente en las empresas
adjudicatarias administradoras del ahorro previsional, y a los fondos acumulados por
este concepto se administraran como fondos separados de conformidad con el
Reglamento.

Los Fondos de pensiones con fines de jubilacion actualmente existentes
cualquiera sea su origen o modalidad de constitucion, se regiran por la misma
reglamentacion que se dicte para los fondos complementarios y, en el plazo que aquella
determine deberan ajustarse a sus disposiciones que en todo caso respetaran los
derechos adquiridos por los ahorristas.

Los Fondos Complementarios Previsionales Cerrados tienen trascendental
importancia para los participes de los mismos puesto que a través de ellos se asegura el
bienestar ante contingencias de seguridad social no cubiertas por el seguro general

obligatorio 0 mejora las prestaciones de sus participes.

Tabla 1-1 Registro de los Fondos Complementarios

57 60%
38 40%
95 100%

Elaborado por Nadia Reyes
Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
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A nivel nacional la Superintendencia de Bancos y Seguros identifica a 95
Fondos Complementarios Previsionales, los mismos que tienen un total de, 221.051
participes, con un total de Activos de USD 1.123.368.626 millones de dolares, de este

total, el 87.11% corresponde a 57 fondos registrados en la Superintendencia de Bancos

y Seguros, y que corresponden a 195.247 participes.

Tabla 1-2 Activos FCPC

Condicién Registro| Total Actives Porcentaje
Registrado $978,585,116 87.11%
5in Registrar $144,783,510 12.89%
Total $1,123,368,626 100.00%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Tabla 1-3 Ranking de los 15 Mayores FCPC Registrados

MUMERD  [MOWMBRE DEL FONDO ACTIVOS TOTALES |Pareestaje |FARTICIFES |Porcentaje |PERCAFITA
FOMDO COMPLEMEMTARDD FREVISIONAL CERRADD [E LOS
1 EMPLEADODS, TUBILADOS ¥ PEMSIOMISTAS DEL BANCD CENTRAL
DEL ECUADOR §274, 327 182,00 Z4.50%) 2, 380,00} 135%] $118,10388
2 FOMDO DE CESAMTIA DEL MASISTERLO ECUATORLAND "FCME® -
FoPe §244,917,057 00 21.80%) 127 888,00 74,60 £1,518.05
FOMDO COMPLEMEMTARLD FREVISIONAL CERRLADLD DE LOS
3 EMPLEADOS CIVILES DE LAS FUERTAS ARMADAS §&3,201,300,00 £16% 11,154,00f 6A3%]  segszo0
4 FOMDO DE CESAMTIA PRIVADO DEL PERSONAL DE LA FLRACION
TUDICIAL DEL ECUADOR FOPC "FOMCETU® £57 184,254 00 5.05%) 3, 488,00} zozk|  #1e38man
CORPOELACTON FOMDO DE CESANTIA GE LOS FUNCIOMARIOS,
5 EMPLEADDS ¥ TRABATADORES DE PETROECUADOR ¥ SUS FILTALES
FOMDO COMPLEMEMTARLD FREVISIONAL CERRLADD
CORFOCESANTIA - FOPC §32 952,735,00 254%) 3,340,004 zaok|  §B.3T3Ee
N FOMDO DE TUBILACTON PATROMAL ESPECTAL DEL MUMICIFTO BEL
DISTRITO METROPOLITAND BE QUITO - FLPC £2% SE3.004 00 2.28'%) 7.394,00} 4325  $3.48810
T FOMDO PRIVADD DE CESAMTIA DE LA COMTRALORLA GENERAL DEL
ESTADRO, FoPc §23,833,705,00 212% 1477 00 ECH TRy
FOMDO COMPLEMEMTARLD FREVISIONAL CERSLADD - FOPC FARA
B TUBTLACTON PATROMAL DE LOS SERVIDORES DE LA COMTRALORTA
GEMERAL DEL ESTADD §21,387,138,00 1.50%, 1.854,00f 108%]  $1182548
CATA DE CESANTLA ¥ JTUEILACION COMPLEMENTARTA DE LOS
g EMPLEADDS DE LA DIRECCION GEMERAL DE AVIACION CIVIL FOPC §17.731,B57,00 1EE%. 1,948,00f LIZE 59,116.56
© CORPORACTORN FOMDO DE TUBILACTOMN FATROMAL ESPECTAL DE
PE TROCOMERLTAL FOPC £17 548,509 00 1.55% 1,256 00| o7k  $i3sTLTe
i ESPOL FOMDO COMPLEMENTARTD PREVISIOMAL CERRADG ESCUELA
FOLITECMICA DEL LITCRAL §16,616,555,00 148% 726 ,00f oazk| $zzpssm
FOMNDO COMPLEMENTARID PREVISIONAL CERRADD DE LOS
2 SERVIDORES Df LA SUPERINTENDEMCIA DE BANCOS ¥ SEBUROS §16,579,082,00 148% 1,043 00 o0s1%]  $18mESLTI
13 FOPC ADMINISTRADORA DE FOMDOS FREVISIONMALES BHF §14 £E7,735,00 131%) 3,4z4,00} zook|  g4.28484
FOMDO COMPLEMENTARDD FREVISIONAL CERRADD DF CF SANTIA
14 DEL MINISTERTO DE ECOMOMIA ¥ FIMANZAS ¥ DE LA
CORPORACION ADUANERA ECUATORIANA, FIMANEONDO FOPC §14,937,641,00 179% 1,866 00| 1095  §7.7e0s0
FONDO COMPLEMEMNTARID PREVISIONAL CERRADD DE JUBILACION
1 FATROBIAL ESFECLAL DE LOS FUMCIOMARIOS ¥ TRABATADORES DE
LA EMPRESA ELECTRICA QUITO SOCIEDAD ANGRIMA $13,672,178,00 122% 1,423,00] ogox|  $8.8s9me
TOTAL GE LOS 55 FOMDOS 4£1,123,388,626,00 T4 B0 171,422 o0} 100,00%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
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1.3 Aspectos Legales

La Superintendencia de Bancos y Seguros emite Normas de Registro,
Constitucién, Organizacion, Funcionamiento y Liquidacion de los Fondos
Complementarios Previsionales Cerrados, con miras a introducir modificaciones que
propicien el fortalecimiento de los FCPC, la Resolucion No. SBS-2004-0740, los
Decretos Ejecutivos y las disposiciones institucionales impartidas al respecto, disponen
el cumplimiento de aspectos legales y reglamentarios.

La resolucién SBS-2004-0740, emitida por este organismo colegiado contiene
normas explicitas para el registro, constitucion, organizacion, funcionamiento, y
liquidacién de los Fondos Complementarios Previsionales, que entraron en vigencia a
partir de su publicacion el 24 de septiembre de 2004.

De acuerdo al decreto ejecutivo N. 1406 del 24 de octubre de 2008 publicado en
el Decreto Oficial No. 462 del 7 de noviembre de 2008 se establece que:

A partir del 01 de enero de 2009 no se egresara, a titulo alguno, recursos del
Presupuesto General del Estado destinados a financiar Fondos de Jubilacién Patronal y

de Cesantia privada de entidades del Sector Publico. (Decreto ejecutivo N. 1406, 2008)

1.3.1 Creacion de los Fondos Complementarios Previsionales Cerrados.

En el Ecuador es necesario cumplir con ciertos requisitos para constituir
legalmente a un Fondo Complementario Previsional Cerrado, los mismos que estan
dispuestos en la Seccion | del Capitulo 111 Subtitulo 11 Titulo XV de la Codificacion de
Resoluciones de la Superintendencia de Bancos y Seguros, que para efectos de la

siguiente investigacion se trascriben:



MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL PARTICIPE Y EL DISENO DEL MANUAL DE PROCESOS 10
Y PROCEDIMIENTOS DE LA CCJC DE LA DGAC - FCPC

Normas para el Registro, Constitucidon, Organizacion, Funcionamiento y

Liquidacion de los Fondos Complementarios Previsionales Cerrados

Seccion 1.- Constitucion o Registro de Fondos Complementarios
Previsionales Cerrados

ARTICULO 1.- Los Fondos Complementarios Previsionales Cerrados - FCPC's
se integran con el patrimonio autonomo constituido a partir de la relacion laboral o
gremial de los participes con instituciones privadas, publicas o mixtas, o con un gremio
profesional u ocupacional, para mejorar la cuantia o las condiciones de las prestaciones
correspondientes al seguro general obligatorio, tales como, enfermedad, maternidad,
riesgos del trabajo, vejez, muerte e invalidez que incluye discapacidad y cesantia, a
través del ahorro voluntario de sus afiliados y del aporte voluntario de sus empleadores,
de ser el caso.

Los fondos complementarios previsionales cerrados podran proteger también
contingencias de seguridad no cubiertas por el seguro general obligatorio.

ARTICULO 2.- Podran afiliarse a un fondo complementario previsional cerrado
legalmente constituido, aquellas personas que tengan relacién de dependencia con una
institucién pablica, privada o mixta; y, aquellas que pertenezcan al gremio profesional u
ocupacional bajo el que se haya constituido el fondo complementario previsional.

Los fondos complementarios previsionales asi integrados, seran administrados
por entidades publicas, privadas o mixtas, al amparo de lo dispuesto en el articulo 61 de
la Constitucion Politica de la Republica del Ecuador.

ARTICULO 3.- Los fondos complementarios previsionales que se

registren o se constituyan segin lo dispuesto en este capitulo, son de beneficio



MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL PARTICIPE Y EL DISENO DEL MANUAL DE PROCESOS 11
Y PROCEDIMIENTOS DE LA CCJC DE LA DGAC - FCPC

social y sin fines de lucro, tienen el caracter de privados y comprenden un patrimonio
autonomo diferente e independiente del patrimonio de las instituciones administradoras
o0 de aquellas de las que deriva la relacion laboral o gremial.

Los fondos de que trata este capitulo tendran Gnicamente fines previsionales y
seran legalmente capaces de adquirir derechos y contraer obligaciones.

Los fondos complementarios previsionales podran estar constituidos por varios
portafolios de inversion, los que deberan tener sus normas generales de acuerdo a la
naturaleza de la prestacion; y, en consecuencia su composicion podra ser distinta
respecto de los beneficios que otorga.

ARTICULO 4.- Los fondos complementarios previsionales pueden ser
administrados bajo el régimen de contribucion definida con un sistema de
financiamiento de capitalizacion, en el que el afiliado tenga su cuenta individual; o, con
un régimen de beneficio definido con un sistema de financiamiento de reparto o
capitalizacion.

Cuando se trate de un régimen de beneficio definido, la prestacion puede ser fija
o0 variable. Cuando se trate de un régimen de contribucion definida, la prestacién es fija
y depende exclusivamente del saldo acumulado en la cuenta de capitalizacion individual
mas el rendimiento alcanzado.

En procura de la sostenibilidad financiera de cualquiera de los sistemas, deberd
realizarse en forma periddica, los respectivos estudios actuariales que definan
instrumentos iddneos tanto en prestaciones como en financiamiento.

ARTICULO 5.- El fondo complementario previsional cerrado puede llevar el
nombre de la institucion de la que deriva la relacién laboral o gremial, siempre que se

haga constar en él las palabras "Fondo complementario previsional cerrado - FCPC".



MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL PARTICIPE Y EL DISENO DEL MANUAL DE PROCESOS 12
Y PROCEDIMIENTOS DE LA CCJC DE LA DGAC - FCPC

ARTICULO 6.- Los fondos complementarios previsionales cerrados podran
ofrecer uno o mas planes previsionales en las areas que comprende el seguro general
obligatorio o aquellas que no estén cubiertas por este, siempre que tengan el debido

sustento tecnico, consistente en estudios econdémico " financieros y/o actuariales
actualizados que demuestren la viabilidad del fondo complementario previsional, de ser
el caso.

ARTICULO 7.- El nmero minimo de participes para poder constituir un fondo
complementario previsional cerrado sera de al menos el 25% de las personas que tienen
relacion de dependencia para el caso de instituciones bajo las cuales se constituyé el
fondo o que pertenezcan a un gremio profesional u ocupacional.

ARTICULO 8.- La Superintendencia de Bancos y Seguros, de conformidad con
lo dispuesto en el articulo 220 de la Ley de Seguridad Social, autorizara y aprobara el
registro, constitucion, organizacion, funcionamiento y liquidacion de los fondos
complementarios previsionales existentes constituidos a partir de la relacion laboral o
gremial, con una institucion puablica, privada o mixta o con un gremio profesional u
ocupacional la que ejercera su control y supervision en forma exclusiva.

ARTICULO 9.- En el caso de los fondos complementarios constituidos con
anterioridad a la vigencia de la Ley de Seguridad Social, las funciones y atribuciones
del consejo de administracion, comité de inversiones y comité de riesgos, definidos por
la Superintendencia de Bancos y Seguros, seran desempefiadas por las instancias u
organismos de direccién o de administracion constantes en el respectivo estatuto o
norma constitutiva, siempre y cuando la estructura organico funcional sea igual y/o
equivalente a las establecidas en este capitulo; caso contrario deberan reformar sus

estatutos para adecuarlos a las disposiciones de esta norma.
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Las reformas estatutarias de los fondos complementarios previsionales cerrados
que hayan sido constituidos ante otros organismos del Estado, deberan ser aprobadas
por la Superintendencia de Bancos y Seguros, organismo de control que de conformidad
con las disposiciones de la Ley de Seguridad Social, ejercera la supervision de tales
fondos.

ARTICULO 10.- Los fondos complementarios previsionales existentes, seguiran
ofreciendo las prestaciones y servicios que vienen entregando a sus afiliados, jubilados
y derechohabientes, respetando derechos adquiridos, siempre que cuenten con el debido
sustento actuarial, de ser el caso.

ARTICULO 11.- Para la constitucion de un Fondo Complementario Previsional
Cerrado - FCPC los interesados deberan presentar la solicitud a la Superintendencia de
Bancos y Seguros, la cual incluird la siguiente informacion:

11.1 Nombre de la entidad o gremio profesional u ocupacional.

11.2 Nombre o denominacién del fondo, el mismo que debera contener la
expresion "Fondo complementario previsional cerrado” o sus siglas "FCPC".

11.3 Domicilio, teléfono, fax y correo electrénico.

11.4 Plazo de duracién del fondo, el mismo que podra ser indefinido.

11.5 Nombre, domicilio, nacionalidad y nimero de la cédula de ciudadania o del
pasaporte del representante legal de la institucion o gremio profesional u ocupacional.

ARTICULO 12.- La solicitud para constituir un fondo complementario
previsional cerrado debera venir acompafiada de la siguiente documentacion:

12.1 Ley constitutiva o escritura publica de constitucion del fondo, la que debera
contener los siguientes requisitos minimos:

12.1.1 Domicilio.
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12.1.2 Objeto social. .

12.1.3 Aporte inicial.

12.1.4 Duracion.

12.1.5 Estructura administrativa.

12.2 Un detalle de los participes constituyentes, con la indicacion del namero de
cédula de ciudadania o pasaporte y el porcentaje de participacion a la fecha.

12.3 El monto de activos del fondo.

12.4 Un estudio economico-financiero y actuarial actualizado que demuestre la
viabilidad del fondo complementario previsional. El estudio actuarial debera reunir las
condiciones minimas exigidas por la Superintendencia de Bancos y Seguros.

El plan estratégico y la estructura organico-funcional del fondo, esta ultima
deberd responder principios basicos de administracion de riesgos, los cuales seran
establecidos por la Superintendencia de Bancos y Seguros en funcion del tipo de fondo
al que pertenezcan, de acuerdo a la categorizacién sefialada en el articulo 1 de la
Seccion 1.

12.6 El estatuto del fondo, el cual debera contener por lo menos lo siguiente:

12.6.1 Nombre, domicilio, objeto social y duracion del fondo complementario
previsional cerrado.

12.6.2 Forma de integracién de la asamblea general de participes, convocatorias,
guérum para su instalacion, deberes y obligaciones de los participes y el tiempo minimo
de permanencia en el fondo; la frecuencia de las reuniones; la forma de designar al
consejo de administracion asi como sus deberes y obligaciones; la forma de elegir al
auditor externo, sus deberes y obligaciones; y, la forma de nombrar a los miembros del

comité de inversiones y comité de riesgo, asi como también sus deberes y obligaciones.
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12.6.3 Las prestaciones que otorgara el fondo y las condiciones que deben
cumplir los participes para acceder a las mismas.

12.6.4 La politica general de inversiones, la cual debe enmarcarse en los
objetivos de inversion aprobados por el consejo de administracion y en las normas
generales de riesgo que, de manera general emita para el efecto la Superintendencia de
Bancos y Seguros.

Adicionalmente, se deberan elaborar reglamentos internos para la organizacion y
funcionamiento del consejo de administracion, comité de riesgos, comité de inversiones
y comision de prestaciones, los que deberan ser aprobados previamente por la
Superintendencia de Bancos y Seguros.

ARTICULO 13.- Verificado el cumplimiento de los requisitos establecidos en
esta seccion, el Superintendente de Bancos y Seguros, en un plazo de noventa (90) dias,
aprobard o negaré el registro o la constitucion del fondo complementario previsional,
mediante resolucion debidamente motivada que se publicara en el Registro Oficial.

Si existieren razones justificadas, el Superintendente de Bancos y Seguros
ampliara el plazo establecido en el inciso anterior, por un periodo de noventa (90) dias.

ARTICULO 14.- Los miembros del consejo de administracion, del comité de
inversiones, del comité de riesgos y de la comisién de prestaciones seran calificados por
la Superintendencia de Bancos 'y Seguros, en cuanto a su habilidad legal e idoneidad, en
forma previa a su posesion, segun las normas que se expediran para el efecto.

ARTICULO 15.- Verificado el cumplimiento de los requisitos establecidos en el
articulo precedente, el Superintendente de Bancos y Seguros concedera el certificado de
autorizacion para operar como fondo complementario previsional cerrado, el que debera

exhibirse en un sitio visible del local en dénde funcione el mismo.
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1.3.2 Administracion de los Fondos Complementarios Previsionales Cerrados.

Seccion I1.- Del Gobierno, De La Administracion y de la Supervision de los

Fondos Complementarios Previsionales Cerrados -FCPC

ARTICULO 1.- Para efectos de supervision mediante un enfoque de manejo de
riesgos de inversion y de crédito, los fondos complementarios previsionales existentes
cerrados seran clasificados en funcién del volumen de sus activos y del porcentaje del
total de activos administrados que sean destinados a operaciones de crédito directo a sus
participes con el respaldo o colateral del total de aportes del afiliado.

Los fondos complementarios previsionales cerrados se clasificaran en:

Tabla 1-4 Tipos de Fondos Complementarios Previsionales Cerrados

PORCENTAJE DEL TOTAL DE ACTIVOS QUE SE

TIPO DE FONDO

RANGO DE ACTIVOS
ADMINISTRATIVOS

DESTINAN A OPERACIONES DE CREDITO

e
DEL 51% A 100%

DE 0% A 50%

TIPO |

1-1.000.000

TIPO |

TIPO |

TIPO I

1.000.001-5.000.000

TIPO I

TIPO Il

TIPO NI

£.000.001-10.000.000

TIPC I

TIRPO NI

TIPO IV

10.000.001 en adelante

TIPO IV

TIPO IV

Fuente: Seccion I1.- Del Gobierno, de la Administracién y de la Supervision de los FCPC

ARTICULO 2.- Los fondos complementarios previsionales cerrados deberan
contar, dependiendo del tipo al que pertenezcan, con al menos la siguiente estructura

organizacional basica:
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2.1 FONDOS TIPO 1 Y II:

Deberan contar con una estructura basica compuesta por la asamblea de
participes, el consejo de administracion, un representante legal, el auditor externo, un
comité de riesgo, un comité de inversiones y el area de contabilidad y custodia de
valores.

El comité de riesgo debera estar integrado al menos con un miembro del consejo
de administracion, el representante legal del fondo y el responsable del area de riesgo.
Este comité reportara al consejo de administracion.

El comité de inversiones debera estar integrado al menos con un miembro del
consejo de administracion, el representante legal del fondo y el responsable del area de
inversiones. Este comité reportara al consejo de administracion.

Los responsables de las areas de riegos e inversiones deberan tener el mismo
nivel jerarquico e independencia entre ellos y reportaran al representante legal del
fondo.

Dentro de la estructura orgénica - funcional del fondo, el auditor externo podra
ser una persona natural y debera tener independencia; reportara directamente al consejo
de administracion y su informe anual que lo remitira directamente a la Superintendencia

de Bancos y Seguros, debera estar a disposicion de los participes del fondo.

2.2 FONDOS TIPO 1 Y 1V

Deberan contar con una estructura basica compuesta por la asamblea de
participes, el consejo de administracion, un representante legal, el auditor externo, un
comité de riesgo, un comité de inversiones y el area de contabilidad y custodia de

valores.
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El comité de riesgo debera estar integrado al menos con un miembro del consejo
de administracion, el representante legal del fondo y el responsable del area de riesgo.
Este comité reportara al consejo de administracion.

El comité de inversiones debera estar integrado al menos con un miembro del
consejo de administracion, el representante legal del fondo, el responsable del area de
crédito y el responsable del area de inversiones. Este comité reportara al consejo de
administracion.

Los responsables de las areas de riegos, credito e inversiones deberan tener el
mismo nivel jerarquico e independencia entre ellos y reportaran al representante legal
del fondo.

Dentro de la estructura organica - funcional del fondo, el auditor externo debera
ser persona juridica, tener independencia; reportard directamente al consejo de

administracion y su informe anual debera estar a disposicion de los participes del fondo.

ARTICULO 3.- La asamblea general de participes es el maximo organismo del
fondo complementario previsional y esta constituida por todos los participes; sesionara
conforme lo dispuesto en el estatuto del fondo que debera ser aprobado por la
Superintendencia de Bancos y Seguros, y tendra las siguientes atribuciones:

3.1 Elegir y posesionar a los miembros del consejo de administracion.

3.2 Designar al auditor externo de un tema presentada por el consejo de
administracion.

3.3 Conocer y aprobar los estados financieros, los estudios actuariales del fondo

y el informe del auditor externo.
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3.4 Conocer y aprobar el informe anual de labores presentado por los miembros
del consejo de administracion y del auditor externo.
3.5 Determinar las remuneraciones del consejo de administracion, de ser el caso.

3.6 Las demas que establezca el estatuto.

ARTICULO 4.- La administracion de un fondo complementario previsional
estara a cargo del consejo de administracion, que estara integrado por un numero no
menor de cinco (5) ni mayor de siete (7) que podran tener sus respectivos suplentes.

El consejo de administracion tendra las siguientes atribuciones y funciones:

4.1 Delinear la estrategia de los fondos administrados asi como la politica
general de inversiones, la que sera ejecutada a través del comité de inversiones.

4.2 Verificar y monitorear el cumplimiento de las normas y politicas vigentes.

4.3 Conocer y aprobar los informes presentados por el comité de riesgos, el
comité de inversiones y el comité de prestaciones.

4.4 Pronunciarse sobre los estados financieros de los respectivos fondos
complementarios y sobre el informe de auditoria externa.

4.5 Elegir y nombrar, previa calificacion de la Superintendencia de Bancos y
Seguros, a los miembros del comité de riesgos, del comité de inversiones, de la
comision de prestaciones, conforme lo dispuesto en el estatuto.

4.6 Cumplir y hacer cumplir las normas de caracter general, asi como las
disposiciones impartidas por la Superintendencia de Bancos y Seguros.

4.7 Las demas que establezca el estatuto.
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ARTICULO 5.- El comité de riesgos es el 6rgano responsable de proponer al
consejo de administracion y de aplicar, una vez aprobados, los objetivos, politicas,
procedimientos y acciones tendientes a identificar, medir, analizar, monitorear,
controlar, informar y revelar los riesgos a los que puedan estar expuestos los fondos
complementarios previsionales cerrados, y principalmente los riesgos de inversion y de
crédito.

El comité de riesgos debera:

5.1 Proponer al consejo de administracion, para su aprobacion, las metodologias
para identificar, medir y monitorear los riesgos de inversion y de crédito.

5.2 Proponer al consejo de administracion, para su aprobacion, los limites de
inversiones y de crédito.

5.3 Velar por el cumplimiento de los limites de inversion y crédito e informar al
consejo de administracion, si detectare excesos en los limites de inversion.

5.4 Las demas que establezca el estatuto.

ARTICULO 6.- El comité de inversiones es el drgano responsable de la
ejecucion de las inversiones de los fondos complementarios previsionales cerrados, de
acuerdo con las politicas aprobadas por el consejo de administracion; asimismo, le
corresponde velar porque las operaciones de crédito que se otorgan a los participes de
los fondos, se sujeten a las politicas y procedimientos aprobados por el consejo de
administracion.

El comité de inversiones debera:

6.1 Invertir los recursos administrados en la forma, condiciones y limites

propuestos por el comité de riesgos y aprobados por el consejo de administracion.
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6.2 Velar por la adecuada seguridad, rentabilidad y liquidez de las inversiones
del fondo que administra.

6.3 Recuperar oportunamente los rendimientos financieros generados en las
inversiones realizadas con los recursos de los fondos administrados asi como los
provenientes de las operaciones de crédito a los participes.

6.4 Disponer se abonen de manera periddica los rendimientos de los fondos
administrados en cada una de las cuentas individuales de los afiliados, en caso de
haberlas.

6.5 Velar por el cumplimiento de los procesos establecidos para el otorgamiento
de operaciones de crédito.

6.6 Las demas que establezca el estatuto.

ARTICULO 7.- El auditor externo debera, cumplir por lo menos las siguientes
funciones:

7.1 Auditar los estados financieros del fondo, asi como los procesos del comité
de riesgos, del comité de inversiones y la ejecucidn del presupuesto del fondo.

7.2 Informar a la asamblea general sobre: el cumplimiento del presupuesto, de
los procesos internos del fondo y, resoluciones de aplicacidon obligatoria; asi como la
gestion de los vocales del consejo de administracion respecto de las prestaciones e
inversiones.

7.3 Verificar el cumplimiento de las disposiciones legales y las normas emitidas

por la Superintendencia de Bancos y Seguros.
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7.4 Remitir el informe de auditoria a la Superintendencia de Bancos y Seguros,
en un plazo no mayor de ocho dias de celebrada la reunion del consejo de
administracion.

La Superintendencia de Bancos y Seguros podra requerir a los auditores
externos los informes especiales o extraordinarios que considere pertinentes, en cuyo

caso sefialara el contenido y alcance, asi como el periodo a ser cubierto.

ARTICULO 8.- Para atender las prestaciones entregadas por los fondos
complementarios previsionales cerrados, de ser necesario, el consejo de administracion
conformara la comision de prestaciones, la cual estard integrada con al menos un
representante del consejo de administracion, el representante legal de fondo y un
responsable de prestaciones.

La comision de prestaciones debera:

8.1 Calificar a los beneficiarios con derecho a prestaciones segun los requisitos
establecidos en los estatutos y reglamentos.

8.2 Analizar y aprobar las prestaciones que corresponda segun el sistema bajo el
cual se obtuvieron los beneficios.

8.3 Mantener un registro historico de los beneficios entregados.

8.4 Aprobar la devolucién de los valores aportados de conformidad con los
estatutos y reglamentos.

8.5 Las demas que establezca el estatuto.

ARTICULO 9.- El consejo de administracion del fondo complementario

previsional comunicara por escrito a la Superintendencia de Bancos y Seguros en el
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plazo de ocho (8) dias contados desde la fecha de su eleccién, la designacion del
representante legal o apoderado del fondo, el que podra ser designado de entre los
miembros de dicho consejo. Previa a su posesion debera contar con la calificacion de la
Superintendencia de Bancos y Seguros.

El representante del fondo complementario previsional comunicara por escrito
en el plazo de ocho (8) dias contados desde la fecha de su eleccion a la
Superintendencia de Bancos y Seguros, la designacion de los miembros del consejo de
administracion, del comité de riesgos, del comité de inversiones, de la comision de
prestaciones. Previa a su posesion debera contar con la calificacion de Ila
Superintendencia de Bancos y Seguros.

El representante legal de los fondos complementarios previsionales existentes
notificara a la Superintendencia de Bancos y Seguros los nombres, hoja de vida, tiempo
de servicio y remuneracion que perciben en dicha funcion los miembros del consejo de
administracion, del comité de riesgos, del comité de inversiones, y de la comision de
prestaciones, en caso de haberla.

Dentro del plazo de ocho (8) dias, el representante legal del fondo comunicara la
designacion del auditor externo, el que sera calificado previamente a su posesion por la

Superintendencia de Bancos y Seguros.

ARTICULO 10.- No podran ser miembros del consejo de administracion, del
comité de riesgos, representantes legales o apoderados o miembros del comité de
inversiones, del comité de prestaciones de un fondo complementario, las personas
incursas en las prohibiciones contempladas en el articulo 6, de la Seccion | "Del

gobierno y de la administracion”, del Capitulo Il "Normas para la organizacion y
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funcionamiento de las entidades depositarias del ahorro previsional (EDAP's)", del
Subtitulo Il "De la constitucion y organizacion de las instituciones que conforman el
sistema nacional de seguridad social”, del Titulo XV "Normas generales para la

aplicacion de la Ley de Seguridad Social™ de esta codificacion.

ARTICULO 11.- El Superintendente de Bancos y Seguros podra declarar la
inhabilidad superviniente de los miembros del consejo de administracion, del comité de
riesgos, del comité de inversiones, de la comision de prestaciones, de los representantes
legales 0 apoderados que se encontraren incursos en impedimentos o inhabilidades
legales o reglamentarias, sin perjuicio de las responsabilidades civiles y penales a que
hubiere lugar.

Igualmente, el Superintendente de Bancos y Seguros podra disponer la remocion
si los funcionarios citados en el inciso anterior, hubiesen cometido infracciones a la ley
y demas disposiciones aplicables, o se les hubiese impuesto multas reiteradas, o se
mostrasen renuentes para cumplir las disposiciones impartidas por la Superintendencia
de Bancos y Seguros, o adulterasen o distorsionasen sus estados financieros, u
obstaculizasen la supervision, o realizasen operaciones que fomenten o comporten actos
ilicitos o hubiesen ejecutado cualquier hecho grave que haga temer por la estabilidad de
los fondos.

Si en el término de tres dias no se convoca al organismo competente para la
designacion de los funcionarios removidos, la Superintendencia procedera a convocarlo.

Si transcurrido un plazo de treinta dias contados desde la fecha en que la
Superintendencia dispuso las referidas remociones, el fondo no hubiese modificado los

procedimientos que motivaron la remocidn de los funcionarios, dispondra su liquidacién
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forzosa. Asi mismo, si el 6rgano competente no se reuniese 0 no tomase los acuerdos
correspondientes, en un plazo de diez dias, la Superintendencia dispondra sin mas

tramite la liquidacion forzosa del fondo.

ARTICULO 12.- Los miembros del consejo de administracion, del comité de
riesgos del comité de inversiones, de la comisién de prestaciones, asi como los
representantes legales o apoderados que no cumplieren con las disposiciones de este
capitulo seran sancionados sobre la base de lo dispuesto en el articulo 134 de la Ley
General de Instituciones del Sistema Financiero, sin perjuicio de las responsabilidades

administrativas, civiles o penales a que hubiere lugar.

ARTICULO 13.- La Superintendencia de Bancos y Seguros efectuara una
supervision extra-situ permanente de los fondos complementarios previsionales
cerrados, a través del analisis de los estados financieros y demas informes que los
fondos remitan en la forma y con la periodicidad que la entidad de control determine.

La Superintendencia de Bancos y Seguros llevara a cabo las inspecciones in-situ
gue sean necesarias para evidenciar que la administracion de los fondos
complementarios previsionales cerrados se efectlie con apego a las disposiciones legales
y reglamentarias aplicables, bajo criterios de eficiencia, seguridad y rentabilidad y que

las prestaciones se otorguen bajo criterios de suficiencia, calidad y oportunidad.

ARTICULO 14.- Los fondos complementarios previsionales cerrados que estén
constituidos o se constituyan bajo la figura de un fideicomiso, cualquiera que éste sea,

estardn sujetos al control y supervision de la Superintendencia de Bancos y Seguros.
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1.3.3 Estudios Actuariales

Seccion I11.-Estudios Actuariales

ARTICULO 1.- Los fondos complementarios previsionales, de ser el caso para
su funcionamiento, deberan contar con estudios actuariales que seran actualizados cada
tres afios, como minimo, y entregados a la Superintendencia de Bancos y Seguros, para
su analisis y aprobacion, hasta el 31 de marzo del afio siguiente a la fecha de su
elaboracion.

Si la Superintendencia de Bancos y Seguros determinare que los estudios
actuariales presentados requieren ser modificados, el consejo de administracion del
fondo complementario tendra un plazo de noventa (90) dias para presentar al organismo
de control, los ajustes que fueren necesarios.

El incumplimiento a lo dispuesto en este articulo se sancionard conforme lo
dispuesto en el articulo 134 de la Ley General de Instituciones del Sistema Financiero.

ARTICULO 2.- Si los resultados que se obtengan del estudio actuarial
evidencian un déficit patrimonial de un fondo complementario previsional cerrado, el
consejo de administracion debera presentar a la Superintendencia de Bancos y Seguros,
para su aprobacién, conjuntamente con el estudio mencionado, un cronograma de ajuste
y correccion de dicho déficit.

ARTICULO 3.- Si el estudio actuarial determina que el fondo complementario
previsional no tiene viabilidad financiera, o si el cronograma de ajuste y correccion del
déficit actuarial propuesto por el consejo de administracion no fuere aprobado, o el
cronograma fuere incumplido, la Superintendencia de Bancos y Seguros dispondra la

liquidacion forzosa del fondo.
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1.4 Creacidn de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria

La Direccion General de Aviacion Civil es el ente regulador, que mantiene el
control técnico — operativo de la actividad aeronautica nacional, con sede en el Distrito
Metropolitano de Quito, ejerciendo las atribuciones y responsabilidades establecidas en
la Ley, con el propoésito principal de proporcionar a su personal, en su momento, una
pensién de jubilacion por vejez mejorada y vitalicia, siendo un beneficio adicional e
independiente del que otorga el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social a sus
afiliados, crea la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los Empleados de la
Direccion General de Aviacion Civil — FCPC (Fondo Complementario Previsional
Cerrado).

El sefior Julio Heriberto Martinez Tapia, en su calidad de Representante legal de
la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los Empleados Civiles de
Direccidn General de Aviacion Civil, mediante oficio No. 10P.0.2004.472 de diciembre
28 de 2004, ha presentado ante la Superintendencia de Bancos y Seguros la
documentacién para el registro de fondo;

QUE mediante oficio No. SG-2005-0206 del 7 de enero del 2005, en respuesta
al oficio No. 10P.0.2005.001 del 7 de enero del 2005, la Secretaria General segin lo
dispuesto en el articulo 2, seccion 1V, del capitulo 111, del subtitulo I1, del titulo XV de
la Codificacién de Resoluciones de la Superintendencia de Bancos y Seguros y de la
Junta Bancaria acepta y reserva la denominacion de “CAJA DE CESANTIA Y
JUBILACION COMPLEMENTARIA DE LOS EMPLEADOS DE LA DIRECCION
GENERAL DE AVIACION CIVIL — FCPC”, hasta la culminacion del tramite de
registro;

EN uso de sus atribuciones legales y reglamentarias, resuelve:
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ARTICULO 1.- Aprobar los estatutos de la Caja de Cesantia y Jubilacion
Complementaria de los Empleados de la Direccion General de Aviacion Civil - FCPC
(Fondo Complementario Previsional Cerrado).

ARTICULO 2.- Registrar en este organismo de control a la Caja de Cesantia y
Jubilacion Complementaria de los Empleados de la Direccion General de Aviacion
Civil - FCPC (Fondo Complementario Previsional Cerrado).

La Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los empleados de la
Direccion General de Aviacion Civil — FCPC, es un organismo con personeria juridica
sin fines de lucro, con patrimonio y fondos propios. Entidad que se regira por las leyes
ecuatorianas, por las disposiciones contenidas en el Titulo XXI1X, del libro I, del Cédigo
Civil, el presente Estatuto; y, el Reglamento que para el efecto se expida.

El domicilio principal de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de
los empleados de la Direccidén General de Aviacion Civil — FCPC, es la ciudad de Quito
pudiendo establecerse oficinas o representaciones en cualquier otro lugar de la
Republica.

La Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los empleados de la
Direccion General de Aviaciéon Civil — FCPC, esta prohibida de realizar cualquier
actividad de caracter religioso, politico o gremial.

Esta organizacion en caso de recibir subvenciones presupuestarias del Estado se
sometera a la supervision de la Contraloria General del Estado y a la normativa legal

aplicable.
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1.5 Resefa Historica

En el afio de 1989 se produce una salida importante del personal de la Direccion
General de Aviacion Civil, recibiendo los ex servidores publicos Unicamente como
liquidacidn lo que establece la Ley, siendo testigos de la dura y precaria situacion de los
comparfieros meses después de su salida.

Aquel desenlace motivo a la consciencia de tener un futuro digno cuando llegue
la época mas hermosa de la vida, los afios dorados; asi, varios compafieros bajo la
inspiracion del General Marco Chavez Duque, cuyo reconocimiento deviene necesario
recordar por la entereza y preocupacion del futuro de los funcionarios y empleados de la
Direccion General de Aviacién Civil, se realizan Asambleas Generales en las ciudades
de Quito, Guayaquil y Cuenca resolviendo por primera vez la creacion del Seguro de
Cesantia a partir de julio de 1990 como parte de la Asociacion de Empleados, iniciando
con un aporte del 7% del sueldo basico mensual del empleado y el 2 por mil del
presupuesto de la Institucion por cinco afos; es decir, hasta 1994.

En agosto de 1992 se expide el primer Reglamento General de la Caja de la
DGAC complementando el beneficio de la jubilacion, Reglamento que entraria en
vigencia dos afios mas tarde en 1994 con la promulgacion de la Ley de Modernizacion
del Estado, la cual produjo una salida masiva de personal de la Institucion con apenas
dos afios de capitalizacion de la Caja obligando a los Directivos y Asamblea a reformar
el Reglamento con el propésito de que esta entidad no quiebre y perdure los beneficios.
Con esas reformas, la entidad cumplid con sus obligaciones.

Para el afio de 1998 con miras de ampliar mejoras que vayan en beneficio de los
socios, en Asamblea General llevada a cabo el 24 de abril de 1998 se aprob6 que se

contemple lo siguiente:
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e lguales afios de servicio y afios de aporte.

e Se da apertura a la Jubilaciéon Complementaria por Excepcion para que los
ex empleados de la Institucion sigan aportando voluntariamente hasta cumplir con los
requisitos establecidos.

La Caja estaba posesionada y al asumir la presidencia el doctor Jamil Mahuad,
se inicia una de las crisis bancarias mas profundas de la historia del pais, ante este
acontecimiento el Gobierno Central, dispone el congelamiento bancario, quedando
retenida las inversiones que esta entidad mantenia en el Sistema Financiero, las mismas
que se vendieron en un 90% y el 10% se negocio a travées de un canje de deudas a valor
nominal.  La devaluacion del sucre era imparable y la dolarizacion era un hecho
muchos bancos y financieras quebraron al igual que las empresas, situacion innové a
que la Asamblea General diversifique las inversiones en dos clases de prestamos a los
socios activos y pasivos por la falta de garantia en los bancos.

Con altos y bajos la Caja ha tenido que enfrentar muchos problemas, uno de
ellos han sido las salidas masivas que en el afio 2002 se presentd y para dar
cumplimiento al Estatuto, realizan gestiones hasta llegar a instancias del Congreso
Nacional con los miembros de lo Laboral y Social, quienes estuvieron de acuerdo que es
una obligacion reconocer el beneficio de la cesantia a todos los empleados y
funcionarios de la Institucion que salieron y saldran en forma masiva por la disminucion
de la burocracia del Estado. Para el efecto, la Direccion General de Aviacion Civil
procede a solicitar una Reforma Presupuestaria ante el Ministerio de Economia y
Finanzas, peticion que es aprobada por dicho organismo, alcanzando este derecho que

sera irrenunciable y de aplicacion inmediata.
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No obstante a las dificultades y logros alcanzados, otras complicaciones se
presentaron afectando e irrigando un significativo perjuicio para esta Entidad y fueron
las inversiones de alto riesgo que se realizaron con Fideicomisos como el Teleférico,
Samaria, Prostatus y el Banco de los Andes, cuyas acreencias se encuentran en litigio y
alcanzan un total de USD 1°855.800,10 de capital sin tomar en cuenta los intereses. Lo
ocurrido fue notificado a la Asamblea General Extraordinaria del 15 de febrero del
2007, sumado a esto la cesacion de todo el personal administrativo de la Caja.

Todo lo suscitado provoco el descontento y rechazo enérgico de la Asamblea
hacia los Directivos, estas circunstancias llevo a una reestructuracion administrativa de
la Caja y con ello un giro en las inversiones beneficiando a los verdaderos y unicos
duefios del dinero, los socios, alcanzando un compromiso de claridad y transparencia
dando una mejor apertura en los créditos internos, en el monto, plazo y bajas tasas de
interés cuya finalidad ha estado encaminada a satisfacer las necesidades y expectativas
de los aportantes activos y pasivos. En cuanto a los sefiores jubilados, la entidad
siempre ha cumplido con sus obligaciones de manera responsable y oportunamente en el
pago de las pensiones y como no podia ser de otra manera con el compromiso del
trabajo en equipo.

Posteriormente, en el afio 2008 con la vigencia de la nueva Constitucion Politica
de la Republica del Ecuador, el Presidente, economista Rafael Correa D., expide los
Decretos Ejecutivos 1406, 1493 del 24 de octubre y 19 de diciembre de 2008
respectivamente, en los cuales se prohibe todo aporte con recursos del Presupuesto
General del Estado a los Fondos Privados de Jubilacion Complementaria y de Cesantia.
Ante esta disposicion los Fondos agremiados a la Federacion Nacional de Fondos de

Cesantia y Jubilacion FENAFOCEJ se planted un amparo constitucional y un recurso de
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proteccion, solicitando a la Comision de lo Laboral y Seguridad Social de la Asamblea
Nacional, la Presidencia, entre otros estamentos, alternativas justas que elimine los
excesos o privilegios, que mediante informes econdmicos y propuestas de cada una de
las Cajas se demostrd que eran pocos los Fondos privilegiados y que la vigencia de esos
Decretos causarian un impacto social teniendo como antecedente que la presencia de
estas entidades cubre las contingencias no cubiertas por el Estado.

Finalmente, se integré comisiones juridicas y financieras para acudir a varias
instancias de negociacion, teniendo como resultado la reforma del ultimo Decreto
Ejecutivo que en su lugar se dispuso el No. 1647 el 25 de marzo de 2009, en el que se
establece el aporte del Estado para los jubilados que percibieron el beneficio hasta
diciembre del 2008, ratificados en los posteriores Decretos 167 y 1684 del 15 de abril y
21 de abril de 2009, este ultimo entraria en vigencia desde el afio 20009.

Todas estas reformas incidieron en la estructura financiera y organica de la Caja,
ya no se tendria el aporte patronal de la Direccion General de Aviacion Civil ni su
incidencia en la toma de decisiones de esta entidad, estos cambios obligarian a que se
reforme los Estatutos y Reglamentos vigentes. Esto no seria facil de asimilar para
todos, ya que el Fondo de Jubilacion lo asumiria directamente el Estado a través de la
DGAC vy se eliminaria una de los fines por el cual fue creada la Caja, en cuanto al
Fondo de Cesantia continuaria porque asi lo decidi6 la Asamblea General
Extraordinaria en las sesiones del 30 de octubre, 13 y 27 de noviembre de 2009 y 30 de
enero de 2010, confirmando que el camino del éxito para la superacion de estos desafios
es la unidad y el compromiso con la filosofia de la responsabilidad.

Los resultados que se obtengan después de todas las reformas que se aprueben y

entren en vigencia en los meses siguientes, seran posibles gracias a la lucha de un
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interés social de todos los que conformamos la Caja de Cesantia DGAC y de un equipo
humano capaz y comprometido que trabaja dia a dia por garantizar un mayor y mejor
nivel de satisfaccion de los socios y la de sus familias, sobre los cuales incidimos de una

u otra manera.

1.6 Estructura Organizacional

La Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los Empleados de la
Direccion General de Aviacion Civil — FCPC, esta estructurada de la siguiente manera:

e Asamblea General

e Consejo de Administracion

e Representante Legal

e Comité de Riesgo

e Comité de Inversiones

e Area de Contabilidad y Custodia de Valores

e Auditor Externo

e Unidades Administrativas y Técnicas
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Tabla 1-5 Representantes de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de la DGAC

Represen Miembros Miembros Miembros Miembros
FONDO tante Consejo de Comité de Comité de Comité de
Legal Administracién Riesgos Inversiones Prestaciones
Jaime Luna Jaime Luna | Farid Mantilla | Farid Mantilla
Caja de Manuel Romero Farl_d Manuel Manuel Romero
. Mantilla Romero
Cesantia . !
de los Ing. Fgrld Juan Carlos Oswaldo Santiago Tamara
Mantilla Ruales Veloz Tapia Quezada
empleados v —=
de la ' Rebeca Sisalima Priscilla ASESOR
DGAC Lopez LEGAL
Oswaldo
Veloz

Fuente: Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria de los empleados de la DGAC — FCPC

1.7 Organigrama Estructural

A continuacion se presenta el modelo estructural de la Caja de Cesantia y

Jubilacion Complementaria:

34
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Figura 1-1 Organigrama de la Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria

Asamblea General

—{ =

Consejo de
Administracion

Auditoria Externa - Asesoria Legal

1
o . T : Gerencia T -
Comité de Riesgo Comité de Inversiones e e Comité de Prestacmnes|
Analista Financiercj..{ Secretaria

|
Contabilidad Tesoreria Crédito
Logistica

Auxiliar de Contabilidad

Fuente: Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria de los empleados de la DGAC — FCPC

1.8 Cesantia

Es el valor que se paga, por una sola vez, al socio que se separa de la Institucién
0 a sus deudos, en caso de fallecimiento del mismo, al cumplir con los requisitos
contemplados en el Estatuto de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria. En
caso de reingreso tendra derecho Unicamente a la devolucion de sus aportes.

Para tener derecho al beneficio de la Cesantia, el afiliado debe acreditar por lo
menos 120 imposiciones y su calculo se lo realiza de acuerdo a lo que se determina en

el Reglamento.
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En caso de que el afiliado al retirarse de la Institucién, y que habiendo laborado
méas de 10 afios no acredite el numero de imposiciones tipificadas, solamente tendra

derecho a la devolucion de aportes de acuerdo al reglamento.

1.8.1 Régimen Financiero

La Cesantia se administra mediante un régimen financiero de capitalizacion
colectiva. La inversién de sus reservas se realiza en las mejores condiciones de
seguridad, rendimiento y liquidez.

La Cesantia se financia con:

e El aporte mensual basico equivalente al 7% del sueldo imponible del socio

e El aporte patronal mensual de la Direccion General de Aviacién Civil en el
equivalente a un porcentaje no menor al 0,67% del presupuesto total anual institucional.

e Las contribuciones que entreguen la Direccion General de Aviacion Civil u
otros organismos.

e Los fondos capitalizados, acreditados en la Cesantia.

e Los intereses obtenidos de la inversion de sus fondos y reservas.

e El valor de las multas que por cualquier concepto se impongan al personal

de empleados de la Direccion General de Aviacion Civil.

1.9 Jubilacién Complementaria

Es el beneficio al que se hace acreedor el empleado al separarse de la
Institucion, acreditando por lo menos 25 afios de servicio en la Direccion General de

Aviacion Civil y 55 afios de edad.
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La Jubilacion Complementaria consiste en el pago de una pension vitalicia que
sé efectiviza en mensualidades vencidas mas las pensiones adicionales constituidas por
la decimotercera, decimocuarta pensiones, y otras que estan establecidas por la Ley.

Para fines de esta prestacion, el tiempo de servicio se computa desde la fecha del
nombramiento o legalizacion del contrato hasta la fecha de separacion definitiva del

socio de la Institucion

1.9.1 Régimen Financiero

La Jubilacion Complementaria se administra mediante un régimen financiero de
capitalizacién colectiva. La inversion de sus reservas se realiza en las mejores
condiciones de seguridad, rendimiento y liquidez; asi como en la adquisicion de bienes
inmuebles, previa autorizacion de la Asamblea General de socios.

La Jubilacion Complementaria se financia con:

e El aporte basico mensual equivalente al 5% del sueldo imponible del socio

e El aporte patronal mensual de la Direccion General de Aviacion Civil en el
equivalente a un porcentaje no menor al 1,33% del presupuesto total anual institucional.

e El aporte mensual del 7% de los beneficiarios de jubilacién por Excepcién.

e El aporte de 5% del jubilado que serad descontado de la pension mensual que
perciba por concepto de Jubilacion Complementaria, hasta cumplir 65 afios de edad; y a
partir de esa edad Unicamente se descontara el 1% para gastos de administracion.

e Fondos capitalizados y acreditados en la Caja de Cesantia y Jubilacion
Complementaria.

e Los intereses obtenidos de la inversion de sus fondos y reservas.

e Las donaciones, cesiones y contribuciones a favor del fondo.
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1.10 Jubilaciéon Complementaria por Excepcion

Es el beneficio al que se hace acreedor el empleado al separarse de la
Institucion, que habiendo acreditado por lo menos 25 afios de servicio en la Direccion
General de Aviacién Civil, sin cumplir los requisitos de edad, se acoge voluntariamente
a este beneficio, para cuyo efecto debera aportar el 7% de su Gltimo sueldo imponible,
el que se incrementa en el mismo porcentaje que sufra la tabla salarial de los empleados,

hasta cumplir los 55 afios de edad.

1.10.1 Régimen Financiero

Para hacerse acreedor a la Jubilacion Complementaria por excepcion, el
beneficiario debe aportar el 7% de su altimo sueldo imponible inmediatamente al
siguiente mes de su separacion; estos aportes seran ininterrumpidos y no acreditaran
tiempo de servicio. EIl no pago de los aportes por tres meses consecutivos o cuatro no
consecutivos en el afio, origina la pérdida automatica de este beneficio, sin lugar a

reclamo alguno.
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1.11 Problema de Investigacion

Figura 1-2 Diagrama de Ishikawa
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Elaborado por: Nadia Reyes
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1.11.1 Planteamiento del Problema

La Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los empleados de la
Direccion General de Aviacién Civil — FCPC presta servicios de Prestaciones y Crédito,
en la actualidad existen varias entidades financieras que, en el caso de los créditos
prestan servicios similares, los mismas que representan la competencia en el mercado
financiero, esto exige que el Fondo se enfoque en prestar servicios de excelencia y
calidad que beneficien a sus participes, por lo tanto medir el nivel de satisfaccion del
participe y disefiar el Manual de Procesos y Procedimientos de la Caja de Cesantia y
Jubilacion Complementaria de los empleados de la Direccidén General de Aviacion Civil
— FCPC, tiene como finalidad mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos y
subprocesos, dando respuesta a los requisitos establecidos en la Resolucién SBS-2004-
740 emitida por la Superintendencia de Bancos.

Las circunstancias anteriores pueden llevar a que el participe desaproveche los
beneficios que le brinda Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los
Empleados de la Direccidon General de Aviacion Civil — FCPC que tiene como objetivo
primordial mejorar la cuantia o las condiciones de las prestaciones correspondientes al
seguro general obligatorio, tales como, enfermedad, maternidad, riesgos del trabajo,
vejez, muerte e invalidez que incluye discapacidad y cesantia, a través del aporte
voluntario de sus empleadores, y que por derecho le corresponde al mismo puesto que,
el patrimonio de los fondos complementarios es autbnomo e independiente de la
administradora o de la institucion a la que pertenecen los participe y se integra con el
aporte voluntario de los mismos y actualmente con el aporte también voluntario de los

empleadores privados.
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Es necesario que se realice la medicion el nivel de satisfaccion del participe y el
disefio del Manual de Procesos y Procedimientos de la Caja de Cesantia y Jubilacién
Complementaria de los Empleados de la Direccion General de Aviacion Civil — FCPC,
con el adecuado involucramiento de los socios, mediante el establecimiento de un
sistema de comunicacion efectivo que facilite la informacion oportuna sobre los
servicios que proporciona el Fondo ademas de que solucione los requerimientos que
tenga el participe, para asi, comprometer a los mismos a las diferentes obligaciones y

deberes que tienen al formar parte del Fondo Complementario Previsional Cerrado.

1.11.2 Formulacién del problema

¢Cual es el mecanismo idoneo para que la Caja de Cesantia y Jubilacién
Complementaria de los Empleados de la Direccion General de Aviacion Civil - FCPC

mejore el nivel de satisfaccion del participe?

1.11.3 Sistematizacion del problema

1. ¢Cudles son los factores externos e internos que pueden afectar a la Caja de
Cesantia y Jubilacion Complementaria de los Empleados de la Direccion General de
Aviacion Civil - FCPC?

2. ¢Cudles son las falencias que presenta el Direccionamiento Estratégico que
posee actualmente la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los Empleados
de la Direccion General de Aviacion Civil — FCPC?

3. ¢Cuales son las necesidades insatisfechas de los participes de la Caja de
Cesantia y Jubilacion Complementaria de los Empleados de la Direccion General de

Aviacion Civil — FCPC?
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4. ¢Cuales son los procesos operativos que tiene la cadena de valor de la Caja
de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los Empleados de la Direccion General de

Aviacion Civil — FCPC y cuales son los procedimientos que éstos cumplen?

1.12 Objetivo(s) de la Investigacion

1.12.1 Obijetivo general

Realizar una investigacion de mercado mediante la aplicacion de encuestas
aleatorias para medir el nivel de satisfaccion del participe y disefiar un manual de
procesos y procedimientos de la Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria de los
Empleados de la Direccidon General de Aviacion Civil — FCPC que permita alcanzar los

objetivos y metas planteadas por el Fondo Complementario.

1.12.2 Objetivos especificos

e Identificar el direccionamiento estratégico actual que maneja la Caja de
Cesantia y Jubilacién Complementaria de los Empleados de la Direccién General de
Aviacion Civil — FCPC, a través del analisis de las caracteristicas requeridas para definir
principios, valores, mision y vision mediante el disefio del mapa estratégico de la
organizacion que permite proyectarla hacia el largo plazo.

e Realizar un diagnostico situacional mediante el analisis externo del mercado
e interno de la organizacion, utilizando como herramienta de medicion las matrices de
impacto, accion, sintesis y analisis competitivo, para identificar las fortalezas y
debilidades que posee el Fondo Complementario, asi como las oportunidades y

amenazas del entorno en la actualidad.
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e Disefar el Manual de Procesos y Procedimientos para la Caja de Cesantia y
Jubilacion Complementaria de los empleados de la Direccién General de Aviacion Civil
— FCPC, mediante el esquema de la Cadena de Valor de la organizacion por medio del
inventario de procesos gobernantes, operativos y de apoyo, a fin de implementar un

documento normativo de gestion institucional.

1.13 Justificacion De La Investigacion

1.13.1 Tedrica

La investigacion propuesta para medir del nivel de satisfaccion del participe
busca, mediante la aplicacion de la teoria y los conceptos basicos aprendidos, tanto en
temas como la investigacion de mercados, direccionamiento estratégico y planificacion
asi como también en marketing, lo que me permitira contrastar diferentes escenarios que

se presenten en base la investigacion a realizarse.

1.13.2 Metodoldgica

Para lograr el cumplimiento de los objetivos planteados: medir del nivel de
satisfaccion del participe y disefiar el manual de procesos y procedimientos de la Caja
de Cesantia y Jubilacién Complementaria de los Empleados de la Direccion General de
Aviacion Civil — FCPC, se empleara técnicas de investigacion mediante la aplicacion de
un cuestionario, se realizara su procesamiento mediante el software SPSS para obtener

los resultados que buscamos con la investigacion.
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El desarrollo de cada uno de los capitulos respondera a un esquema logico de
facil entendimiento y basado en el esquema propuesto en Plan Analitico desglosado en

el punto de Metodologia.

1.13.3 Préctica

De conformidad con las leyes de la Republica, mediante la resolucion SBS -
2004-740 de 16 septiembre de 2004 inscrita en el Registro Oficial 431 de Septiembre de
2004 en el Libro Ill.-, Titulo I, Capitulo 11, “Normas para el Registro, Constitucion,
Organizacién, Funcionamiento y Liquidacion de los Fondos Complementarios
Previsionales”, se establece que:

ARTICULO1.-“...Los fondos complementarios previsionales cerrados - FCPC’s
se integran con el patrimonio autonomo constituido a partir de la relaciéon laboral o
gremial de los participes con instituciones privadas, publicas o mixtas, o con un gremio
profesional u ocupacional, para mejorar la cuantia o las condiciones de las prestaciones
correspondientes al seguro general obligatorio, tales como, enfermedad, maternidad,
riesgos del trabajo, vejez, muerte invalidez que incluye discapacidad y cesantia, a través
del ahorro voluntario de sus afiliados y del aporte voluntario de sus empleadores, de ser
el caso...” (Superintendencia de Bancos y Seguros, 2010)

Considerando que la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los
Empleados de la Direccion General de Aviacion Civil — FCPC busca mejorar las
prestaciones o las condiciones establecidas por el Seguro Obligatorio para los participes
de la misma, luego de realizar un breve analisis se busca medir el nivel de satisfaccién
del participe o beneficiario, esto permitira que se cumpla la finalidad con la que ha sido

creada la Caja, es decir el amparo y proteccién econémico- social de sus miembros.
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1.14 Hipotesis de la Investigacion

La medicién del nivel de satisfaccion del participe y el disefio del Manual de
Procesos y Procedimientos de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los
empleados de la Direccion General de Aviacion Civil - FCPC, optimizara el accionar

del Fondo Complementario.

1.15 Marco Espacial

La medicion del nivel de satisfaccion del participe mediante los manuales de la
Caja de Cesantia y Jubilacibn Complementaria para los empleados de la Direccién
General de Aviacion Civil — FCPC serd aplicado al Fondo Complementario Previsional
Cerrado establecido dentro del organismo técnico que controla la actividad aeronautica
civil y estd llamada a ser la ejecutora de las politicas directrices y resoluciones
impartidas por el Consejo Nacional de Aviacion Civil. La ley la define como una
entidad de derecho publico, con personeria juridica y fondos propios, adscrita a la

Presidencia de la Republica del Ecuador, con sede en Quito.

1.16 Marco Temporal

El desarrollo de la presente investigacion que tiene como fin medir el nivel de
satisfaccion del participe mediante los manuales de de la Caja de Cesantia y Jubilacién
Complementaria de los empleados de la Direccion General de Aviacién Civil - FCPC

sera de cuatro meses.
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1.17 Metodologia

1.17.1 Tipo de Investigacion
1.17.1.1 Investigacion Exploratoria

Para el desarrollo del siguiente proyecto se utilizara la investigacion
exploratoria, la misma que segun (Malhotra, 2004, p.75) nos permitird obtener
conocimiento e informacion sobre el problema que vamos a investigar, el mismo que ha
sido definido con precision, asi como también nos permitird encontrar los
procedimientos que debemos realizar para complementar la investigacion puesto que
sus resultados deben ser tomados como preliminares o introductorios para una
investigacion mayor.

La investigacion exploratoria se puede beneficiar de manera importante de uso
de:

Fuentes de informacion

La recoleccion de informacion para el desarrollo de una investigacion, se basa
en fuentes de informacion primaria y secundaria, en funcion de las necesidades que se

presenten.

Fuentes de datos primarios

Es la informacion que se obtiene de forma directa por los individuos, se utilizara
las siguientes herramientas:
e Entrevistas con expertos

e Entrevistas estructuradas
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e Encuestas

Fuentes de datos secundarios

Se recurrird al uso de base de datos, estadisticas, boletines, de las siguientes

fuentes:
e Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
e Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
e Banco Central del Ecuador

e Direccion de Aviacion Civil

Instrumentos para la colecta de datos

Observacion

Es una actividad a través de la cual el investigador asimila y recolecta
informacion.

e Estructurada: técnicas de observacion donde el investigador claramente
define las conductas por observar y los métodos con los que seran medidos.

e No estructurada: incluye un observador que supervisa todos los aspectos del
fendmeno sin especificar los detalles por adelantado.

La observacion se la puede hacer de manera natural o artificial.

e Natural: incluye observar la conducta conforme sucede en el entorno.

e Artificial: la conducta de los encuestados se observa en un entorno

artificial, como una cocina de pruebas. (Malhotra, 2004, p. 186)
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Encuesta

Se realiza a través de un cuestionario previamente estructurado a una muestra de
personas determinada con el fin de obtener informacién especifica. (Malhotra, 2004,
p.188)

La encuesta es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas

opiniones impersonales interesan al investigador, aporta a la investigacion descriptiva.

1.17.2 Tipo de Muestreo

1.17.2.1 Poblacion Objeto de estudio

Malhotra (2004, p. 314) expresa a la poblacion como el total de todos los
elementos que comparten un conjunto de caracteristicas comunes y comprenden el

propdsito del problema de investigacion.

1.17.2.2 Muestra

Para Malhotra (2004, p. 314) comprende un subgrupo de elementos de la

poblacidn seleccionado para participar en la investigacion que se esta llevando a cabo.

1.17.2.3 Definicion de Muestreo

Se basa en obtener una parte representativa de la poblacion sobre la cual se
pueda inferir un comportamiento u objetivo de estudio que se tenga mediante el analisis

de la misma.
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1.17.2.4 Muestro probabilistico

Procedimiento de muestreo en el que cada elemento de la poblacion tiene una
oportunidad probabilistica. (Malhotra, 2004, p. 320).
Es decir que cada integrante de la poblacidn tiene la misma oportunidad para ser

elegido dentro del grupo que conformara la muestra.

Muestreo aleatorio simple (MAS)

Malhotra (2004, p. 325) conceptualiza como la técnica de muestreo
probabilistico en el que cada elemento en la poblacion tiene una probabilidad de
seleccidn conocida y equitativa. Cada elemento se selecciona en forma independiente a
otro elemento y la muestra se toma por un procedimiento aleatorio de un marco de

muestreo.
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CAPITULO 2

2. LA ORGANIZACION

2.1 Giro del Negocio

El Fondo Complementario Previsional Cerrado (FCPC) de los empleados de la
Direccion General de Aviacion Civil conocido por sus socios con el nombre de Caja de
Cesantia y Jubilaciéon Complementaria, es un organismo con personeria juridica sin
fines de lucro, con patrimonio y fondos propios, ademas es miembro del Sistema de
Seguridad Social del Ecuador que tiene como finalidad satisfacer las necesidades de sus
afiliados, ofreciéndoles servicios complementarios para su bienestar, contando con una
infraestructura tecnoldgica y talento humano competitivo, para lograr ingresos que
aseguren rentabilidad y crecimiento.

La Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria de los empleados de la DGAC
— FCPC, tiene en la actualidad alrededor de 1.400 socios, a nivel nacional, los mismos
qgue son empleados de la Direccion General de Aviacién Civil, ya sea con
nombramiento o0 a contrato y los beneficiarios de la jubilacion complementaria,
debidamente registrados en la Superintendencia de Bancos y Seguros; y que posee un
patrimonio de 13.558.745,72 dolares.

La Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria de los empleados de la DGAC
— FCPC brinda servicios adicionales a sus afiliados entre los que encontramos los
créditos, estos mantienen tasas muy bajas de interés, con los rendimientos obtenidos por
las inversiones realizados en 10 bancos privados del Ecuador y con los intereses

generados por los créditos que realizan los socios al organismo.
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La Caja actualmente cuenta con 10 funcionarios que se desenvuelven en las
distintas areas y departamentos de ésta, las cuales son, crédito, contabilidad, tesoreria,
recaudaciones, gerencia y servicios generales.

La Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria cuenta con una oficina central
ubicada en la ciudad de Quito en las calles Juan Salinas y Buenos Aires, desde la cual

atiende los requerimientos de todos sus socios a nivel nacional.

Figura 2-1 Ubicacion de la Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria

Caja de Cesantia y
Jubilacion Complementaria

Elaborado por: Nadia Reyes

El cobro por crédito y aportes a los socios mediante el descuento directo a su rol
de pago, esto es factible puesto que la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria es
parte de la Direccion General de Aviacion Civil.

La Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria es una organismo con
personeria juridica sin fines de lucro y con un fin social, la misma que tiene una larga
trascendencia de 20 afios en el sistema de seguridad social ecuatoriano, en la actualidad
tiene niveles elevados de reconocimiento, se encuentra ubicado en el puesto nueve del

Ranking de los Fondos Complementarios Previsionales Cerrados con mayor rubro en
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Activos y en el puesto nueve del Ranking de los Fondos Complementarios Previsionales

Cerrados con mayor nimero de socios.

Banco Central del Ecuador

Fondo de Cesantia del Magisterio Ecuatoriano
Empleados Civiles de las Fuerzas Armadas
Funcion Judicial del Ecuador

Petroecuador y sus Filiales

Municipio del Distrito Metropolitano de Quito
Contraloria General del Estado Cesantia
Contraloria General del Estado Jubilacién

Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria
de los empleados DGAC

Petrocomercial

Tabla 2-1 Ranking de Fondos Complementarios Previsionales con mayor rubro de Activos

275.327.182
244.917.097

69.201.300
57.186.294
32.992.236

25.583.004
23.833.709

21.387.138
17.731.897

17.548.509

Elaborado por: Nadia Reyes

Fondo de Cesantia del Magisterio Ecuatoriano
Empleados Civiles de las Fuerzas Armadas
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito
Jubilacion

Municipio del Distrito Metropolitano de Quito
Cesantia

Petroecuador y sus Filiales

Funcioén Judicial del Ecuador

Banco Nacional del Fomento

Banco Central del Ecuador

Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria
de los empleados DGAC

Pontificia Universidad Catdlica

Tabla 2-2 Ranking de Fondos Complementarios Previsionales con mayor nimero de Socios

127.888
11.194
7.398

4.839

3.940
3.488
3.428
2.380
1.400

1.332

Elaborado por: Nadia Reyes
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2.1.1 Logotipo

Es un disefio tipografico exclusivo, un tipo de letra distintivo creado
estratégicamente para identificar y personalizar una marca, empresa o institucion. Un
logotipo de alto impacto visual permite la identificacién de la marca y su diferenciacion

del contexto. (Pol, 2009, p. 165)

Figura 2-2 Logotipo CCJC - DGAC

Fuente: Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los empleados de la DGAC- FCPC

2.2 Direccionamiento Estrategico Actual

2.2.1 Principios

Se derivan de la ley natural de la vida. Sirven de normas para la solucion de
problemas que se presentan en las relaciones del especialista con sus clientes, con otras

personas y con el publico en general. (Daft, 2000)

2.2.1.1  Principios de la Empresa
Responsabilidad Empresarial

“La Caja - FCPC” tiene plena responsabilidad de sus funciones y obligaciones.
Nuestros colaboradores entregan, por motivacion propia, su mejor esfuerzo en beneficio

de los objetivos sociales que nos competen.
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Transparencia

Los actos y operaciones realizados por “La Caja - FCPC”, son ejecutados con

plena conformidad de la ética y las normas internas y externas que regulan su actividad.

Respeto a las personas

Nuestros socios y empleados constituyen el patrimonio més preciado. A cada

uno se le otorga respeto y tratamiento dignos en un ambiente adecuado.

2.2.2 VValores

La palabra misma nos lleva a un sinénimo de creencias personales, en especial a
lo relativo de “bueno”, lo “justo” y lo “adecuado”, creencias que nos impulsan a la
accion, a cierto tipo de conducta, a la vida, a lo esperado por toda aquella persona que

ejerce una profesion de manera responsable y asertiva. (Daft, 2000)

2.2.2.1  Valores de la Empresa

Trabajo en equipo

Creemos y practicamos el trabajo en equipo como un medio fundamental para
afianzar relaciones provechosas entre los empleados, para lograr los objetivos

institucionales.



MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL PARTICIPE Y EL DISENO DEL MANUAL DE PROCESOS 55
Y PROCEDIMIENTOS DE LA CCJC DE LA DGAC - FCPC

Calidad

Calidad es conocer y satisfacer a plenitud las necesidades y expectativas de

nuestros socios con los productos y servicios que ellos precisan.

Liderazgo

Compartir objetivos comunes y aprovechamos los talentos especiales de cada
uno para asi fomentar la satisfaccion en el puesto de trabajo y el compromiso con la

excelencia de servicio.

2.2.3 Mision

2.2.3.1 Concepto

Es una manifestacion sobre la razon de ser de la empresa, es decir cual es su
propdsito y qué necesidad busca satisfacer para el cliente.

Las empresas elaboran declaraciones de mision para compartirlas con directivos,
empleados y, en muchos casos, con los clientes. Una declaracion de misién meditada y
clara permite a los trabajadores tener un sentido compartido del objetivo, direccion y
oportunidades de la empresa. (Kotler & Keller, 2006, pag. 45)

También permite definir como es la organizacion en la actualidad y que quiere
Ilegar a ser dentro del mercado empresarial, todos estos elementos que forman parte de
la mision deben estar identificados de manera clara y concisa a fin de establecer un buen
clima organizacional en el que todos los miembros la organizacién la conozcan y

puedan sentirse con ella parte de la misma.
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2.2.3.2  Componentes

Se recomienda que la misiéon tenga los siguientes componentes basicos y

caracteristicas:

Tabla 2-3 Componentes de la Mision

¢Qué productos 0 servicios | e Captacion de aportes
fabricamos o generamos? . Inversion de los aportes

o Otorgacion de creditos
¢Para quién se fabrica 0 se e Para los socios activos

hace? o Para los socios pasivos

¢ Quiénes son nuestros clientes?

¢Cuales son los atributos o e Inversiones rentables y seguras de
cualidades de nuestros | sus aportes

productos o servicios? e  Servicio agil y oportuno de entrega

¢Cual es su proceso productivo? | de cesantia, jubilacion y de los créditos
o Buena atencion al cliente
¢ Qué beneficios obtienen | e Recibir los beneficios de la cesantia
nuestros clientes por utilizar o | y jubilacion de la cesantia y jubilacion al
adquirir nuestros productos o momento del retiro
servicios? e Recibir créditos para solucionar
problemas emergentes o financiar la
adquisicién de bienes

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: (Kotler & Keller, 2006, pag. 45)

2.2.3.3 Mision del Organismo

Figura 2-3 Mision Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de la DGAC- FCPC

Misién

La Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria ofrece servicios
complementarios para su bienestar y garantiza el beneficio de cesantia o
jubilacién complementaria en el momento de su retiro laboral de la
DGAC, en forma rentable y segura, contando con una infraestructura
tecnoldgica - operativa de vanguardia y talento humano competitivo.

Fuente: Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria de los empleados de la DGAC- FCPC
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2.2.4 Vision

2241 Concepto

La vision Institucional debe incorporar conceptos de que quiere ser es decir una

imagen a un futuro deseado que busca crear con esfuerzos y acciones. (Kotler & Keller,

2006, pég. 45)

2.24.2 Componentes

Se recomienda que la vision tenga los siguientes componentes basicos y

caracteristicas:

Tabla 2-4 Componentes de la Vision

Tener un plazo concreto

Expresar desde un punto de vista
competitivo, lo que la empresa
espera llegar a ser en ese plazo

Indicar los productos o servicios que
ofrecera cuando llegue a la vision de
futuro y cudles seran los atributos o
cualidades de ellos

¢Quiénes seran sus clientes y los
beneficios que éstos obtendran por
utilizar o consumir sus productos?

¢Cual es el aporte social que la
organizacion ofrecera a sus clientes,
a la sociedad, al pais, a su personal,
cuando logre su vision?

Elaborado por: Nadia Reyes
Fuente: (Kotler & Keller, 2006, pag. 45)

Vision 2016

Ser una de las principales
administradoras de fondos
complementarios previsionales
cerrados del Ecuador

Captacion de aportes, inversion de
aportes

Otorgacion de créditos

Inversiones rentables y seguras de
sus aportes

Entrega de cesantia, jubilacion y de
los créditos

Los socios activos

Usufructuo de los beneficios de
Jubilacion y Cesantia

Servicio agil y oportuno
Contribuir al logro de los objetivos
del buen vivir de los socios
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2.2.4.3  Vision de la Empresa

Figura 2-4 Visi6n 2016 Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de la DGAC- FCPC

Vision 2016

Ser una de las principales administrados de Fondos
Complementarios Previsionales del Pais con cobertura nacional,
que garantizara los beneficios de cesantia a sus socios para asi
contribuir al logro de los objetivos del Buen Vivir del Ecuador.

Fuente: Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los empleados de la DGAC- FCPC

2.2.5 Objetivos

Son los fines que se persiguen por medio de una actividad de una u otra indole.
Representan no solo el punto terminal de la planeacién, sino también el fin que se
persigue mediante la organizacion, la integracion de personal, la direccion y el control.
(Koontz, Weihrich, & Mercado, 2003, p. 129).

Las caracteristicas principales de los objetivos son:
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Figura 2-5 Caracteristicas de los objetivos

\
* debe ser sumamente claro, definido
correctamente de manera que sea
comprensible.
4
- - ™
* debe fijarse un parametro que permita
evaluar el cumplimiento del objetivo.
vy
N
* es importante que el objetivo pueda
designarse a un responsable tanto de
cumplimento como de evaluacion.
4
- - — '
* posible de ejecutar utilizando los recursos
disponibles de la organizacion.
vy
!
* debe especificar su inicio y fin.
vy

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: (Koontz, Weihrich, & Mercado, 2003)

2.25.1  Objetivo General de la Empresa

Otorgar a favor de los funcionarios de la Direccién General de Aviacién Civil,
que cesen en sus funciones y cumplan con los requisitos establecidos en el Estatuto de
la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria, la prestacion denominada Cesantia o
Jubilacion Complementaria para satisfacer de manera oportuna sus requerimientos.

Garantizar a los socios el reconocimiento de su cesantia o jubilacién
complementaria mediante el otorgamiento de prestaciones y la concesion de créditos, a
través una correcta administracion financiera y un constante crecimiento de la Caja de
Cesantia y Jubilacion Complementaria, satisfaciendo de manera oportuna sus

requerimientos.
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2.2.5.2  Objetivos Especificos de la Empresa

e Otorgar beneficios adicionales a sus participes a través de la oferta de sus 3
lineas de crédito solventadas con los recursos previsionales que administra, para
incrementar la liquidez de la organizacion a través de las politicas generales de crédito
delineadas por el Consejo de Administracion y ejecutadas por el Comité de Riesgos.

e Planificar las actividades financieras que permitan optimizar los
rendimientos obtenidos de las inversiones de los recursos de la Caja de Cesantia y
Jubilacion Complementaria para asegurar el pago de las prestaciones a los socios.

e Atender las necesidades de sus socios, a través del otorgamiento de
prestaciones o servicios, dentro de las especificaciones determinadas por el Estatuto y
Reglamento de Crédito y Prestaciones a fin de asegurar un beneficio adicional al quedar
cesantes en la Direccion General de Aviacion Civil, para asi, propender a su bienestar

social
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2.2.6 Mapa Estratégico

Figura 2-6 Mapa Estratégico de la CCJC - DGAC
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Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria de los empleados de la DGAC- FCPC

2.3 Reégimen Financiero de Aportacion de los socios

La Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los empleados de la DGAC
— FCPC, como su nombre lo indica es un fondo complementario adicional a la
seguridad social obligatoria, en la que sus socios realizan aportes basicos mensuales que
al momento son:

e En la Jubilacion Complementaria el aporte basico mensual en el caso de los
socios activos equivale al 5% del sueldo imponible o un aporte del 7% de los
beneficiarios de jubilacion por excepcion. A los socios pasivos o jubilados se les
descuenta el 5% de la pensién mensual que perciben por el concepto de Jubilacién
complementaria hasta cumplir los 65 afios de edad y a partir de esa edad Unicamente se
descuenta el 1% para gastos administrativos.

e En la Cesantia el aporte basico mensual en el caso de los socios activos

equivale al 7% de su sueldo imponible.
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2.4 Lineas de Productos

Actualmente la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los empleados
de la DGAC cuenta con tres lineas de crédito:

e Anticipo de Aportes de Cesantia

Es un préstamo que se otorga a los socios de la Caja de Cesantia y Jubilacién
Complementaria de la Direccion de Aviacion Civil, que hayan acreditado por lo menos
doce aportaciones mensuales al Fondo.

e Préstamo Servicio de Apoyo Economico Familiar

Es un préstamo que se otorga a los socios activos que tengan minimo ciento
veinte imposiciones a la Caja de Cesantia, y a los socios pasivos que reciban pensién
jubilar.

e Préstamo Emergente

Es un préstamo otorga a los socios de la Caja de Cesantia y Jubilacién
Complementaria de la Direccion de Aviacion Civil, que hayan acreditado por lo menos

doce aportaciones mensuales al Fondo.

2.4.1 Politicas Generales

La Caja de Cesantia concedera créditos a sus socios de acuerdo a sus
requerimientos y necesidades, el monto de credito estard relacionado con el tope

maximo de cesantia que cada socio tiene derecho y de acuerdo a la liquidez.
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2.4.2 Monto Maximo de los Créditos

Para los préstamos de Servicio Apoyo Econdémico Familiar (SAEF) el monto
maximo al que tendra acceso cada socio sera equivalente al valor que a la fecha de
presentar la solicitud del servicio le corresponda como cesantia, mismo que esta
determinado en el Estatuto de la Caja, Art 45.

Préstamos Anticipo Aportes, la cuantia maxima que otorgard la Caja a sus
socios, sera igual al monto de sus aportaciones individuales al fondo de Cesantia a la
fecha de solicitud del préstamo, o de renovacion.

Préstamos Emergente, el monto maximo es $1500.00

2.4.3 Renovaciones y Ampliaciones, Refinanciaciones o Reestructuraciones

Es politica de la institucién la renovacion de las operaciones crediticias una vez
que esten canceladas el 50% del capital, siempre y cuando no se encuentre en mora.

Referente a las ampliaciones, refinanciaciones o reestructuraciones de las
operaciones crediticias no es politica de la institucion este tipo de operaciones, sin
embargo podran existir excepciones cuando los socios no puedan pagar como
consecuencia de calamidad doméstica grave o venta de renuncia por parte de la DAC.
En este caso especifico el socio cruzara la deuda con su cesantia y de existir un saldo

pendiente firmara letras de cambio y carta de compromiso.

2.4.4 Plazos

Los plazos estan determinados para cada linea de crédito:

e Anticipo Aportes, maximo 24 meses
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e Servicio Apoyo Economico Familiar (SAEF), plazo maximo 60 meses

e Emergente, 12 meses como maximo.

Estos son los plazos maximos, en caso de que el socio requiera que las
operaciones crediticias se puedan pagar en un plazo menor en cualquiera de las tres

lineas de crédito se realizaran de acuerdo a la capacidad de pago de cada socio.

2.4.5 Tasas de Interés y Comisiones

La tasa de interés sobre las operaciones de crédito que otorga la Caja de Cesantia
debera cubrir los siguientes costos:

e El costo operativo causado en la actividad de intermediacion financiera que
ejerce la Caja.

e El costo de las provisiones para proteger la cartera de préstamos.

Las tasas de interés para las diferentes lineas de crédito seran estudiadas y
aprobadas por el Consejo de Administracion, sin exceder las fijadas en el mercado

financiero y/o Gobierno Nacional.

2.4.6 Frecuencia de Cobro de Intereses

Los intereses se cobraran de acuerdo a la linea de crédito concedido y se

devengaran de acuerdo a las politicas contables vigentes.
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2.4.7 Seguros

Los préstamos que concede la Caja de Cesantia deberan tener seguro de
desgravamen, es obligacion de la Caja hacer conocer al socio el costo de la prima del
seguro de desgravamen asi como facilitar el tramite de cobro del seguro en caso de
requerirse.

El beneficiario pagara el seguro de desgravamen que contrate para este servicio

la Caja de Cesantia y se cobrara conjuntamente con el dividendo mensual.

2.4.8 Garantias

Para todas las operaciones de crédito la Caja de Cesantia exigira como respaldo
una garantia quirografaria.

La Garantia quirografaria esta constituida anicamente por la firma de una o mas
personas naturales o juridicas de reconocida solvencia econémica y moral.

Los garantes deberan ser socios de la Caja de Cesantia y se consideraran como
prestatarios potenciales, por lo tanto se aplicaran las mismas normas crediticias como si
fuesen prestatarios. La capacidad de pago de éstos y su reputacion deben determinarse y
documentarse.

Ademas de la garantia quirografaria se garantizara la operacion crediticia con la

cesantia y los aportes que cada socio tiene en la Caja de Cesantia.
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CAPITULO 3

3. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

3.1 Analisis Situacional

Nos permite definir el estado en el que se encuentra la empresa, asi como las
limitaciones y fortalezas que afectan al logro de la efectividad y eficiencia organizativa.
El diagnostico estratégico o andlisis situacional se realiza tanto externa como
internamente en la empresa con el fin de establecer cuales son los factores que pueden

condicionar el desarrollo de la organizacion en el mercado. (Lambin, 2002, p. 576)

3.1.1 Analisis del Entorno
3111 Andlisis del Macro Ambiente

El macro ambiente consiste en las mayores fuerzas de la sociedad que afectan al
micro ambiente: demograficas, econOmicas, naturales, tecnoldgicas, politicas y
culturales.

A través del analisis del macro ambiente se busca delimitar cuales son los
indicadores que afectan a la empresa en la produccion y/o comercializacion de su

producto o servicio. (Kotler & Armstrong, Marketing, 2007, p. 118)
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3.1.1.1.1 Factores Econdmicos

3.111.11 PIB

El Producto Interno Bruto (PIB) es el valor de los bienes y servicios de uso final
generados por los agentes econdmicos durante un periodo. Su calculo en términos
globales y por ramas de actividad, se deriva de la construccion de insumo producto, que
describe los flujos de bienes y servicios en el aparato productivo, desde la dptica de los
productores y de los usuarios finales. La cuantificacion del PIB por el método de la
produccion, se basa en el calculo de las producciones brutas de las ramas de actividad y
sus respectivos consumos intermedios. Por diferencia entre esas dos variables se obtiene
el valor agregado bruto (VAB), cuyos componentes son las remuneraciones de
empleados, los impuestos indirectos menos subvenciones y el excedente bruto de
explotacion. Para la obtencién del PIB total, es necesario agregar al VAB de las ramas,
los "otros elementos del PIB": derechos arancelarios, impuestos indirectos sobre las

importaciones e impuesto al valor agregado (IVA). (Banco Central del Ecuador, 2013)

Figura 3-1 Producto Interno Bruto
(Precios 2007, millones de USD)
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Fuente: Banco Central del Ecuador

El Banco Central del Ecuador, realizé el cambio de afo base, tomando el afio

2007 como referencia para el calculo de las Cuentas Nacionales del pais. Dentro de la
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nueva metodologia para el calculo trimestral se desagregard en 45 industrias, en
comparacion a las 29 que se consideraban anteriormente, con lo que se obtiene mayor
detalle en la informacion.

Segun sus resultados, en el afio 2011 el PIB se ubicd en USD 61,121 millones y

su crecimiento, con relacion al afio 2010, fue de 8.0%.

Tabla 3-1 Producto Interno Bruto

PRODUCTO INTERNO BRUTO (+) 2011 (prevision) | 2012 (previsién)

Tasa de variacion anual (USD 2000) 6,50% 5,34%
PIB (millones USD 2000) 26.608 28.031
PIB per capita (USD 2000) 1.847 1.920
PI1B (millones USD corrientes) 65.945 71.625
PIB per capita (USD corrientes) 4.578 4.905
Tasa de variacion PIB Trimestral (CVE) 2011.1 2011.111
PIB TOTAL 2,33% 1,74%
Agricultura, ganaderia, cazay silvicultura 0,97% -0,62%
Explotacion de minas y canteras -0,76% -0,60%
Industria manufacturera (excluye refinacion de 2,33% 2,43%
petréleo)

Otros servicios (++) 3,81% 2,18%
Construccion 9,28% 6,62%
Comercio al por mayor y menor 2,11% 0,68%
Otras industrias (+++) 1,67% 1,97%

Elaborado por: Nadia Reyes
Fuente: Banco Central del Ecuador
El Producto Interno Bruto (PIB) del afio 2012, Ecuador crecid un 4,3 por ciento
mientras que el promedio de América Latina registra un 3,5 por ciento; para el pago de

la deuda externa se destina solo el 4 por ciento del PIB.
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Connotacion gerencial

El producto interno bruto (PIB) mide el valor total de la produccién corriente
todos los de bienes y servicios del pais, en la figura 2-1 podemos observar que en los
ultimos afios se ha incrementado, esto representa que, las personas en el pais manejan
dinero en efectivo o realizan créditos para realizar sus consumos generando asi, una

oportunidad de bajo impacto para la organizacion.

3.1.1.1.1.2 Tasas de Interés

Es el rendimiento porcentual que se paga durante algun periodo contra un
préstamo seguro, al que rinde cualquier forma de capital monetario en un mercado
competitivo exento de riesgos, 0 en el que todos los riesgos estdn ya asegurados
mediante primas adecuadas. En términos mas sencillos, la tasa de interés es el
porcentaje que se aplica a una cantidad monetaria que denominamos capital, y que
equivale al monto que debe cobrarse o pagarse por prestar o pedir dinero prestado.

(Ortiz, 2001, p. 127)

Tasa de Interés Activa

Es la que representa el rendimiento que el usuario del crédito paga al
intermediario por la utilizacion de los fondos. Esto nos lleva a reconocer que la tasa
pasiva y la tasa activa, si bien estan relacionadas, no son iguales. La diferencia esta
representada tanto por los costos de la intermediacién, como por los riesgos que

involucran las operaciones de crédito. (Ortiz, 2001, p. 128)
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Figura 3-2 Tasa de Interés Activa Tabla 3-2 Tasa de Interés Activa
FECHA VALOR
Marzo-31-2013 8.17 %
Febrerg-28-2013 8.17 %
Enera-31-2013 8.17 %
ACTIYA - Ultimos dos afios R Diciembre-31-201Z2 B.17 %
MNoviembre-30-2012 8.17 %
P Octubre-31-2012 8.17 %
\ Septiembre-20-2012 8.17 %
Fee s Agosto-31-2012 B8.17 %
Julio-31-2012 8.17 %
B.17% Junie-30-2012 8.17 %
Maximo = 8.37% Mayo-31-2012 8.17 %
Minimo = 8.172 abril-30-2012 8.17 %
Marzo-31-2012 8.17 %
Fuente: Banco Central del Ecuador Febraro-23-2012 8.17 %
Enero-21-2012 8.17 %
Diciermnbre-31-2011 8.17 %
Noviembre-320-2011 8.17 %
Octubre-31-2011 8.17 %
Septiembre-30-2011 8.37 %
Agosto-31-2011 8.37 %
Julio-31-2011 2.37 %
Junio-30-2011 8.37 %
Mayo-21-2011 2.34 %
Abril-30-2011 5.34 %

Las tasas de interés activas y pasivas para el primer mes del afio 2013 se han
mantenido en los mismos niveles del Gltimo trimestre del afio anterior.

La tabla difundida por el Banco Central del Ecuador, sefiala que la Tasa Activa
es de 8,17 por ciento y que son variables las tasas de interés activas efectivas vigentes

para las operaciones de crédito, segun el segmento de la economia.

Tabla 3-3 Tasas de Interés Activas Efectivas Vigentes

1. TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS VIGENTES
Tasas Referenciales
Tasa Activa Efectiva Referencial % anual
para el segmento:

Productivo Corporativo 8.17
Productivo Empresaria 9.53
Productivo PYMES 11.20
Consumo 1591
Vivienda 10.64
Microcrédito Acumulacién Ampliada 22.44
Microcrédito Acumulacion Simple 25.20
Microcrédito Minorista 28.82

Fuente: Banco Central del Ecuador
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Las tasas para los microcréditos minorista es de 28,82 por ciento; Microcrédito
Acumulacion Simple 25,20 por ciento; Microcredito Acumulacién Ampliada 22,44 por
ciento; Vivienda 10,64 por ciento; Consumo 15,91 por ciento; PYMES 11,20 por

ciento; Empresarial 9,53 por ciento y Corporativo 8,17 por ciento.

Tasa de Interés Pasiva

La tasa de interés pasiva es la que representa el rendimiento que el intermediario

paga a los propietarios del capital o fondos que se estan prestando. (Ortiz, 2001, p. 127)

Figura 3-3 Tasa de Interés Pasiva Tabla 3-4 Tasa de Interés

Pasiva
PASIVA - Ultimos dos afos 4B

FECHA VALOR
4.58% Marzo-31-2013 4.53 %0
\ Febrero-28-2013 4.33 %
4554 Enero-31-2013 4.53 %o
Diciembre-31-2012 4.33 %
Fa 53N Noviembre-30-2012 4.53 %0
Maximo = o .608 Octubre-31-2012 4.53 %0
Minimo = &.55% Septiembre-30-2012 4.53 %%
Agosto-31-2012 4.53 %o
Fuente: Banco Central del Ecuador Julio-31-2012 4.53 %
Junie-Z0-2012 4.53 %0
Mayo-31-2012 4.53 %o
Abril-30-z012 4.533 %o
Marzo-31-2012 4.53 %o
Febrero-23-2012 4.53 %%
Enero-21-2012 4.33 %
Diciembre-31-2011 4.53 %%
Noviembre-30-2011 4.53 %4
Octubre-21-2011 4.53 %0
Septiembre-30-2011 4.58 %%
Agosto-31-2011 4.38 %0
Julic-31-2011 4.58 %o
Junioc-30-2011 4.58 %
Mayo-21-2011 4.60 %0
Abril-30-2011 4.60 %

La Tasa Pasiva se ubica en 4,53 por ciento. Estas tasas varian de acuerdo al

producto.
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Tabla 3-5 Tasas de Interés Pasivas Efectivas

2. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS PROMEDIO POR INSTRUMENTO

Tasas Referenciales % anual
Depoasitos a plazo 453
Depositos monetarios 0.60

Operaciones de Reparto 0.24
3. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS REFERENCIALES POR PLAZO

Tasas Referenciales % anual
Plazo 30-60 3.89
Plazo 61-90 3.67
Plazo 91-120 493

Fuente: Banco Central del Ecuador

Para depdsitos a plazo se maneja una tasa de interés del 4,53 por ciento, éstas
son mas altas en la medida que el tiempo de la colocacion se incrementa. Para un
depdsito de 30 a 60 dias se maneja una tasa de interés pasiva de 3,89 por ciento; para un
depdsito de 61 a 90 dias se maneja una tasa de interes pasiva de 3,67 por ciento y para

un deposito de 91 a 120 dias se maneja una tasa de interés pasiva de 4,93 por ciento.

Connotacion gerencial

La tasa de interés activa en el transcurso de los ultimos afios ha disminuido, en la
actualidad se encuentra estable, esto representa una amenaza de medio impacto puesto
que los bancos tienen mayor posicionamiento en el mercado financiero y esto genera
que las personas adquieran créditos en los mismos.

La tasa de interés pasiva en los primeros meses del afio 2013 se ha mantenido
estable, esto constituye una oportunidad de alto impacto, puesto que la estabilidad de la
misma genera un incremento constante de la demanda de créditos de consumo por parte

de la poblacidon en general.
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3.1.1.1.1.3 Riesgo Pais

Es un indice denominado Emerging Markets Bond Index (EMBI) y mide el
grado de peligro que entrafia un pais para las inversiones extranjeras. J.P. Morgan
analiza el rendimiento de los instrumentos de la deuda de un pais, principalmente el
dinero en forma de bonos. Este indicador es aplicado a naciones emergentes.

Esta asociado a la probabilidad de incumplimiento en el pago de la deuda
externa de un pais, expresado en un indice Riesgo Pais. Este indice representa en un
momento determinado el nivel de riesgo de inversion en un pais emergente.

En la determinacion de este riesgo influyen factores econdémicos, financieros,
politicos que afectan la capacidad de pago del pais. Algunos de ellos son de dificil
medicién, y de alli la utilizacion de diferentes metodologias para cuantificar dicho

riesgo. (Momberg, 2008, p. 103)

. . Tabla 3-6 Riesgo Pais
Figura 3-4 Riesgo Pais

FECHA VALOR

Febrero-27-20132 704.00

RIESGO_PAIS - Ultimo mes 10,00 Febrero-26-2013 704.00
Febrero-25-2013 704.00

07,35 Febrero-24-2013 702.00

Febrero-23-2013 702.00

1 \ Febrero-22-2013 702.00

i TS Febrera-21-2013 701.00

1‘_/_’ Febrero-20-2013 700.00

| 599, 00 Febrero-15-2013 700.00

o Febrero-18-2013 710.00
Maximo = 710.00 Febrero-17-2013 710.00
Minimo = 699 .00 Fabraro-16-2013 710.00
Febrero-15-2013 710.00

Febrero-14-2013 710.00

B Febrero-13-2013 6599.00
Fuente: Banco Central del Ecuador pEarere e B
Febrero-11-2013 704.00

Febrero-10-2013 705.00

Febrero-05-2013 705.00

Febrero-08-2013 705.00

Febrero-07-2013 705.00

Febrero-04-2013 706.00

Febraro-03-2013 F04.00

Febrero-02-2013 704.00

Febrero-01-2013 704.00

Enero-31-2013 704.00

Enero-30-2013 703.00

Enero-29-20132 70z.00

Enero-28-2013 701.00

Enero-27-20132 703.00
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Las cifras de riesgo pais registraron para el mes de enero, el indicador méas bajo
de los ultimos tres periodos, cuando el indice EMBI se ubico en 704 puntos bésicos, es
decir, 122 puntos menos en relacion a diciembre de del afio pasado. Al parecer la
estabilidad de ciertos indicadores macroeconémicos y financieros que ha presentado el
pais durante el 2012, han permitido que su indice de riesgo disminuya, bajando de la

linea de los 800 puntos.

Figura 3-5 Riesgo Pais (EMBI) Ecuador y América Latina (Puntos)
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Fuente: Banco Central del Ecuador, J.P. Morgan, Flar

No obstante, frente al promedio que marca América Latina (320), Ecuador se
mantiene con un indicador 2,2 veces superior, lo cual nos resta competitividad frente a
paises vecinos como Colombia y Perd. La otra cara de la moneda, en cambio es
Argentina, pais en el cual el EMBI entre diciembre de 2012 y enero de 2013 aumentd en
111 puntos, reportando asi un ratio de 1.102 puntos, que se vuelve a convertir en el mas
alto de América Latina. Fitch Ratings, menciona que este incremento obedece en parte,
a la multa implantada por el FMI, debido a las constantes inconsistencias que presentan

sus cifras macroecondémicas.
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Connotacion gerencial

El riesgo pais ha disminuido en los Gltimos meses, esto permite a los inversores
medir el riesgo de la economia nacional y asi, calcular el nivel de seguridad financiera
que existe en la actualidad, en el caso de la Caja de Cesantia y Jubilacién
Complementaria se considera una oportunidad de medio impacto puesto que tiene como
objetivo basico el fortalecer y garantizar la estabilidad financiera del sistema de

beneficios contemplados de acuerdo a su estatuto.

3.1.1.1.1.4 Remesas

Son transferencias hechas de los ingresos y/o patrimonios acumulados por
individuos residentes en un pais extranjero en forma temporal o permanente a los paises
de origen a fin de mantener a personas dependientes, hacer inversiones o para algun
propésito. (Terry & Wilson, 2005, p. 282)

Figura 3-6 Remesas Familiares Recibidas

(Millones de USD, 2009 IT - 2012 I1IT)
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Fuente: Banco Central del Ecuador

Al segundo trimestre del 2012, el pais recibio USD 625,3 millones por el
concepto de remesas, aproximadamente USD 29.6 millones mas que el trimestre

anterior, representando un crecimiento del 5%. Pero presenta un decrecimiento del
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10,5% comparando con el mismo periodo del 2011. La variacion de flujos de remesas se
le puede atribuir al entorno econémico por el que atraviesan paises donde residen los
migrantes ecuatorianos.

Durante el tercer trimestre de 2012, el flujo de remesas provino principalmente
de los Estados Unidos de América al remitir USD 290.1 millones (47,8 por ciento del
monto recibido), cifra inferior en 4,6 por ciento comparada con el monto registrado en
el tercer trimestre de 2011 (USD 304.3 millones) y menor en 6,5 por ciento al valor

observado en el segundo trimestre de 2012 (USD 310.3 millones).

Connotacion gerencial

Se presenta una disminucién anual de las remesas esto se debe al entorno
econdmico por el que atraviesan los principales paises donde residen los emigrantes
ecuatorianos esto se considera una oportunidad de medio impacto puesto que en la
actualidad se esta presentando un fenémeno llamado “remesas inversas”, las mismas
que consisten en enviar dinero los emigrantes ecuatorianos que viven en el extranjero,
obligando a sus familias a acceder a préstamos con el fin de solventar la subsistencia de

los mismos en los paises que residen.

3.1.1.1.1.5 Financiamiento Bancario

Son créditos concedidos por el sistema bancario a las familias, empresas
privadas y sector puablico, tambien valores emitidos por empresas privadas, sector
publico y banco central, adquiridos por el sistema bancario. (Hernandez G. , 2006, p.

162)
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Tabla 3-7 Destino del Crédito - Enero 2013

Saldo Composicién
Tipo de Credito Millones de .

Uss$ Porcentaje
Creédito a Industria y Otros Sectores 9,444 53,1%
Productivos
Crédito a la Vivienda 1,392 7,8%
Credito a la Microempresa 1,286 7,2%
Total Crédito a la Produccion 12,122 68,1%
Crédito al Consumo (personas) 5,676 31,9%
Total Crédito Destinado 17,798 100,0%

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: Asociacién de Bancos Privados del Ecuador

Entre diciembre de 2012 y enero de 2013, el financiamiento destinado por la
Banca Privada (incluye también aceptaciones, avales, fianzas, cartas de crédito, entre
otros) presentd una reduccion de US$42 millones, al reportar un saldo de 17.798
millones. Esta ligera reduccion no afect6 a la participacion del crédito productivo y de
consumo, los cuales mantuvieron una distribucion del 69,1% y del 31,9%,
respectivamente. El financiamiento destinado a la produccion reportd una valor de
US$12.122 millones, de los cuales, US$2.678 millones correspondieron a los sectores
de vivienda y la microempresa, en conjunto. El segmento de consumo mantuvo un

financiamiento superior a los US$5.500 millones.



MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL PARTICIPE Y EL DISENO DEL MANUAL DE PROCESOS 79
Y PROCEDIMIENTOS DE LA CCJC DE LA DGAC - FCPC

Tabla 3-8 Variacién Mensual de Créditos por Segmento

Variacion Wariacion

Mensual Anual
Violumen de Crédito por ) Ene 12 - Ene
Dic 12 - Eme 13
segmento 13
CORPORATIVO o -0.8e%  f 19.51%
ERPRESARIAL vl -0LA8% ‘i‘* 16.99%%
PYMES J}-ldj]% ] -4.40%
CONSUMO 4 ao06% f 56w
VIVIENDA & -3a61% 4 -2E59%
MINORISTA vl]r -9.50% ] -2.35%
A, SIMPLE 4 7% 9 -4.55%
AL, AMPLLADA 4 2.63% 2] -1.98%
TOTAL O -1 70% i 012%

Fuente: Asociacién de Bancos Privados del Ecuador

Connotacion gerencial

Representa una oportunidad de alto impacto, ya que de acuerdo a la tabla se
observa que las personas tienen la necesidad de acceder al financiamiento bancario, el
mismo que les permite realizar créditos a instituciones financieras para solventar los

consumos de su vida cotidiana.

3.1.1.1.1.6 Morosidad Bancaria

Figura 3-7 Evolucién de la Morosidad de la Banca Privada
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Banco Nacional de Fomento
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En el mes de mayo del 2012, la morosidad total y por segmento de la Banca
Privada se reduce en relacion al mes de abril de 2012; durante este periodo la morosidad
total se redujo en 0,05 por ciento al ubicarse en 2,97 por ciento, mientras que la
morosidad de microcrédito y consumo se reducen en 0,21 y 0,05 por ciento al ubicarse
con una morosidad de 4,74 por ciento y 4,82 por ciento respectivamente.

Al analizar la morosidad en relacion al mes de mayo del 2011, se observa un
deterioro de la morosidad total y en cada uno de los segmentos. La morosidad total se
incrementa en 0,30 por ciento, mientras que la morosidad de microcrédito y consumo se

incrementa en 0,90 y 089 por ciento respectivamente.
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Tabla 3-9 Sistema de Bancos Privados

Bancos Bancos Bancos
CUENTA Privados Privados Privados Tota_l Bancos
: ~ Privados
Grandes Medianos Pequefios

Cartera de créditos comercial por
vencer

Cartera de créditos comercial que

4.299.791,84 | 2.627.063,35 | 346.057,63 7.272.912,82

: 10.903,18 8.255,25 5.665,88 24.824.32
no devenga Intereses

Cartera de créditos comercial 19.813,67 15.448,70 9.737,15 44.999,52
vencida

\?eirct::a de créditos CoNSUMO POr | 5 ¢35 501 51 | 131500138 | 497.15651 | 5.345.449,10

Cartera de créditos consumo que

: 12044348 | 41.92157 34.937,39 197.302,44
no devenga Intereses

Cartera de créditos consumo 87.632,73 26.174,95 19.584,79 133.392,47
vencida

\?;rct::a de créditos vivienda por 1.009.121,43 | 300.35837 | 53.604,60 1.363.084,40

Cartera de créditos vivienda que

. 14.336,23 5.685,27 1.303,53 21.325,02
no devenga intereses
Cart_era de créditos vivienda 6.502,88 902,48 680,63 8.085.99
vencida
Cartera de créditos microempresa | goq 50579 | 2135978 59457552 | 1.215.024,09
por vencer
Cartera de créditos microempresa | ;g g g 1.417,78 30.32590 | 47.628,48
gue no devenga intereses
Cartgra de créditos microempresa 12.904,07 734,62 9.566.53 23.205.21
vencida
Cartera de créditos educativo por 3.843,42 0,00 0,00 3.843,42
vencer
Cartera de qredlto educativo que 0,00 0,00 0,00 0.00
no devenga intereses
Cart_era de créditos educativo 26,69 0,00 0,00 26,69
vencida
Cgrt_era de créditos de inversion 0,00 0,00 0,00 0.00
publica por vencer
Cgrt_era de créditos de inversion 0,00 0,00 0,00 0,00
publica que no devenga interés
Cgrt_era de c_redltos de inversion 0,00 0,00 0,00 0.00
publica vencida
Total cartera 9.733.494,41 4.364.413,49 1.603.196,06 | 15.701.103,97

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: Asociacién de Bancos Privados

Connotacion gerencial

Constituye una oportunidad de alto impacto, ya que existe una gran apertura

para préstamos presentando en los Gltimos meses tasas activas bajos los 10 puntos lo
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que facilita al prestamista, en cuanto a la tasa pasiva se ha mantenido ultimamente sobre

los 4.5 puntos.

311117 Poblacion Empleada

Ocupados

Son aquellas personas de 10 afios y mas que trabajaron al menos una hora en la
semana de referencia, o0 pese a que no trabajaron, tienen empleo pero se ausentaron por
vacaciones, enfermedad, licencia por estudios, etc. También se consideran ocupadas a
las personas que realizan actividades dentro del hogar por un ingreso, aunque las
actividades desarrolladas no guarden las formas tipicas de trabajo asalariado o

independiente.

Ocupados Plenos

La poblacion con ocupacion plena esta constituida por personas ocupadas de 10
afios y mas, que trabajan como minimo la jornada legal de trabajo y tienen ingresos
superiores al salario unificado legal y no desean trabajar mas horas (no realizaron
gestiones), o bien que trabajan menos de 40 horas y sus ingresos son superiores al

salario unificado legal y no desean trabajar mas horas (no realizaron gestiones).

Subempleados

Son las personas que han trabajado o han tenido un empleo durante el periodo de
referencia considerado, pero estaban dispuestas y disponibles para modificar su

situacion laboral a fin de aumentar la "duracién o la productividad de su trabajo". Este
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conjunto se divide en subempleados visibles y en otras formas de subempleo. (INEC,

2013)

Figura 3-8 Subempleo Nacional Urbano

En porcentaje (%)
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Fuente: Banco Central del Ecuador, INEC

3.1.1.1.1.8  Poblacion Desempleada

Desempleo

Es la suma del desempleo abierto mas el desempleo oculto, como estan

definidos a continuacion:

Desempleo Abierto

Personas de 10 afios y mas que, en el periodo de referencia, presentan,
simultaneamente, las siguientes caracteristicas:

e Sin empleo (no estuvo ocupado en la semana pasada).

e Buscaron trabajo (realizaron gestiones concretas para conseguir empleo o

para establecer algln negocio en las cuatro semanas anteriores).
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Desempleo Oculto

Personas de 10 afios y mas que, en el periodo de referencia, presentan,
simultaneamente, las siguientes caracteristicas:

e Sin empleo (no estuvo ocupado en la semana pasada).

e No buscaron trabajo (no hicieron gestiones concretas para conseguir empleo
0 para establecer algun negocio en las cuatro semanas anteriores), por algunas de las
siguientes razones:

v Tiene un trabajo esporadico u ocasional.

v Tiene un trabajo para empezar inmediatamente.

v’ Espera respuesta por una gestién en una empresa 0 negocio propio.

v Espera respuesta de un empleador o de otras gestiones efectuadas para
conseguir empleo.

v Espera cosecha o temporada de trabajo.

v" Piensa que no le daran trabajo o se cansé de buscar.

v No cree poder encontrar.

e Disponible para trabajar.

Cesantes

Son aquellas personas de 10 afios y mas que, en la semana pasada, se
encontraban desocupados, habiendo trabajado anteriormente (estos pueden ser

desempleo abierto u oculto).
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Trabajadores Nuevos

Son aquellas personas de 10 afios y mas que, en la semana pasada, iniciaron la

busqueda de empleo por primera vez. . (INEC, 2013)

Figura 3-9 Desempleo Nacional Urbano

En porcentaje (%)
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Fuente: Banco Central del Ecuador, INEC

Tabla 3-10 Tasa de Desempleo

FECHA VALOR
Diciembra-31-2012 5.00 %
Septiembre-30-2012 4.60 %
Junio-30-2012 5.19 %
Marzo-31-2012 4.88 %
Diciembre-31-2011 5.07 %
Septiembre-30-2011 5.52 %
Junio-30-2011 6.36 %
Marzo-21-2011 7.04 %
Diciembre-31-2010 6.11 %
Septiembre-30-2010 744 %5
Junio-30-2010 7.71 %
Marzo-31-2010 9.09 %
Diciembre-21-200% 7.92 %
Septiembre-30-2003 9.06 %
Junio-30-2009 8.34 %%
Marzo-31-2009 8.60 %
Diciembre-31-2008 7.31 %
Septiembre-20-2008 7.06 %%
Junio-30-2008 6.39 %%
Marzo-31-2008 6.86 %%
Diciembre-31-2007 6.07 %
Septiembre-20-2007 7.06 %%

Fuente: Banco Central del Ecuador

Connotacion gerencial

La disminucidon que presenta la tasa de desempleo se considera como una

oportunidad de bajo impacto, esto favorece a la Caja de Cesantia Jubilacién
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Complementaria puesto al incrementarse la tasa de poblacion empleada esto permite

que exista mayor liquidez en el mercado.

3.1.1.1.2 Factores Politicos — Legales

3.1.1.1.2.1 Politica Salarial

En uso de las atribuciones conferidas en los articulos 154, numeral 1 de la
Constitucion de la Republica del Ecuador y 17 del Estatuto del Reégimen Juridico
Administrativo de la Funcién Ejecutiva y de conformidad con lo establecido en el Art.
118 del Codigo de trabajo.

En Quito, el 26 de Diciembre del 2012, el Dr. José Francisco Vaca, Ministro de
Relaciones Laborales, acuerda que a partir del 1 de enero del 2013, el salario basico
unificado para el trabajador en general, incluidos los trabajadores de la pequefia
industria, trabajadores agricolas, y trabajadores de maquila; trabajador o trabajadora del
servicio domeéstico; operarios de artesania y colaboradores de la microempresa, en

318,00/100 ddlares de los Estados Unidos de Norteamérica mensuales.
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Tabla 3-11 Remuneraciones Minimas Vigentes 2013

SECTOR DESDE E2 | HASTA A
Agricultura y Plantaciones 318,00 | B1 | 325,16
Produccién Pecuaria 318,00 | B1 | 330,72
Pesca, Acuacultura y Maricultura 318,89 | B1 | 330,28
Minas, Canteras y Yacimientos 361,92 | B1 | 543,59
Transf. Alimentos (incluye Agroindustria) 319,04 | B1 | 335,28
P. Industriales, Farmacéuticos y Quimicos 318,89 339,72
Produccidn Industrial de Bebidas y Tabacos 318,00 | B1 | 339,90
Metalmecanica 323,73 | B1 | 334,22
Artesanias 319,50 | C1 | 333,55
Productos Textiles, Cuero y Calzado 320,39 | C2 | 322,39
Vehiculos, Automotores, Carrocerias y partes | D2 | 321,98 333,90
Tecnologia: Hardware y Software (incl. TIC's) 318,00 337,36
Electricidad, Gas y Agua 318,00 339,75
Construccion 318,00 | B1 | 351,39
Comercializacién y Venta de productos 318,00 | B2 | 326,68
Turismo y Alimentacion 318,00 | B1 | 321,82
Transporte, Almacenamiento y Logistica 318,00 | B1 | 337,66
Servicios Financieros E1l | 318,45 325,45
Actividades Tipo Servicios 318,00 334,86
Actividades Tipo Servicios (Tit. 4to. Nivel) 372,72
Ensefianza C3 | 320,23 435,64
Actividades de salud 321,41 333,90
Actividades Comunitarias 321,18 339,88
Actividades Comunitarias Periodistas D2 | 550,00 900,00

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: Ministerio de Relaciones Laborales

Connotacién gerencial

El nuevo salario basico unificado (SBU) que rige en el afio 2013 en el Ecuador
es de US$ 318.00, lo que representa un incremento del 8.81% equivalente a US$ 26.00
al salario del 2012, esto constituye una oportunidad de alto impacto puesto que
contribuye a mantener o aumentar el nivel de ingreso familiar de los empleados

fomentando asi, el incremento del monto de aportaciones al fondo.
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3.1.1.1.2.2 Plan Nacional del Buen Vivir 2009 - 2013

Los objetivos del Plan Nacional para el Buen Vivir 2009-2013 promueven el
redisefio del modelo de gestion del Estado, mediante la aplicacion de politicas y
estrategias que, entre otras, se direccionan a: la recuperacion de las capacidades
estatales de rectoria, planificacion, regulacién, control, investigacion y participacion; el
fortalecimiento de la arquitectura financiera del sector publico en orden a fomentar la
inversion social y productiva en las pequefias y medianas unidades econdmicas; la
creacion de una arquitectura financiera especifica y mecanismos de tratamiento
preferencial para el sector financiero popular y solidario; el impulso de la seguridad
social solidaria de la poblacion; la promocion de procesos sostenidos de formacién
ciudadana en el ejercicio y exigibilidad de los derechos constitucionales; el
potenciamiento de las capacidades estatales de generacion de informacién de calidad y
de medios para su uso; Yy, la estructuracion de un servicio civil eficiente.

De acuerdo a la Resolucion N° ADM-2012-10779 del 6 de febrero de 2012 se
resuelve:

QUE en concordancia con los objetivos, politicas y estrategias del Plan Nacional
para el Buen Vivir, la Superintendencia de Bancos y Seguros se encuentra inmersa en
un proceso de reforma institucional que la convierta en una organizacion adaptable, con
un modelo de gestion orientado al cliente, agil en la toma de decisiones, enfocado a
resultados y sobre todo capaz de generar y ejecutar politicas publicas de regulacién y
supervision de los sistemas controlados que, fundamentalmente, atiendan al interés
publico e impulsen la produccion nacional;

QUE mediante resoluciéon N° SENRES-PROC-2006-0046 de 30 de marzo de

2006, la Secretaria Nacional Técnica de Desarrollo de Recursos Humanos y
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Remuneraciones del Sector Publico expidio la Norma Técnica de Disefio de
Reglamentos o Estatutos Organicos de Gestion Organizacional por Procesos;

QUE el Comité Estratégico Organizacional (CEQO) en sesion celebrada el 1 de
febrero de 2012, conocio el informe de la Direccion Nacional de Desarrollo

Institucional y Recursos Humanos (DNDI), contenido en el memorando No.
DNDI-2012-138-A de 30 de enero de 2012, y resolvio acogerlo parcialmente, segun
consta en el acta CEO-SDI-2012-001 de 1 de febrero de 2012.

QUE de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 136 del Reglamento General de la
Ley Organica del Servicio Publico, los proyectos de estructuras institucionales y
posicionales de las instituciones, entidades y organismos de la administracion publica
central, deberan ser sometidos al informe favorable por parte del Ministerio de
Relaciones Laborales y dictamen presupuestario del Ministerio de Finanzas, si se
requiere reforma presupuestaria;

QUE mediante oficio No. MINFIN-DM-2011-0560 de 20 de diciembre de 2011,
el Ministerio de Finanzas emiti¢ el dictamen presupuestario favorable correspondiente;

QUE mediante oficio No. 03074 MRL-FI-2011-EDT de 26 de diciembre de
2011, el Ministerio de Relaciones Laborales emiti6 el informe favorable al Proyecto de
Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos de la Superintendencia de
Bancos y Seguros;

QUE mediante resolucion No. ADM-2012-10759 de 18 de enero de 2012, se
expidi6 el Estatuto Orgéanico de Gestion Organizacional por Procesos de la

Superintendencia de Bancos y Seguros.



MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL PARTICIPE Y EL DISENO DEL MANUAL DE PROCESOS 90
Y PROCEDIMIENTOS DE LA CCJC DE LA DGAC - FCPC

Connotacion gerencial

La expedicion del Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos de
la Superintendencia de Bancos y Seguros augura una moderna y técnica supervision de
esta institucion a la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria, esto establece una
oportunidad de alto impacto.

La actitud erratica por parte de la Superintendencia de Bancos y Seguros, en una
equivocada interpretacion de la Ley; en la ausencia de unidad de criterio institucional en
sus diversos estamentos y en el retardo o ausencia de oportunas respuestas, representa
una amenaza de alto impacto para el organismo puesto que la Caja de Cesantia y
Jubilacion Complementaria desconocia los dictamenes técnicos que emitia la entidad de

control.

3.1.1.1.2.3 Ley de Seguridad Social

El articulo 61 de la Constitucion Politica de la Republica dispone que los fondos
complementarios estaran orientados a proteger contingencias de seguridad social no
cubiertas por el seguro general obligatorio, 0 a mejorar sus prestaciones y seran de
caracter opcional; se financiaran con el aporte de los asegurados; los empleadores
podran efectuar aportes voluntarios; y, seran administrados por entidades publicas
privadas o mixtas, reguladas por la ley.

El articulo 220 de la Ley de Seguridad Social establece que los aportes a los
fondos complementarios de los afiliados al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, se
haran independientemente de su nivel de ingresos, aportes que se depositaran

directamente en las empresas adjudicatarias administradoras del ahorro previsional. Los
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fondos acumulados por este concepto se administraran como fondos separados; Y,
determina que los fondos privados de pensiones con fines de jubilacion actualmente
existentes, cualquiera sea su origen o modalidad de constitucion, se regiran por la
misma reglamentacion que se dicte para los fondos complementarios, respetando los
derechos adquiridos por los ahorristas, para lo cual se debera emitir el reglamento
correspondiente;

Que segun el articulo 304 de la Ley de Seguridad Social integran el sistema
nacional de seguridad social, el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), el
Instituto de Seguridad Social de las Fuerzas Armadas (ISSFA), el Instituto de Seguridad
Social de la Policia Nacional (ISSPOL), las Unidades Médicas Prestadoras de Salud
(UMPS), las personas juridicas que administran programas de seguros complementarios
de propiedad privada, publica o mixta, que se organicen segun esta ley;

Por lo sefialado en el segundo inciso del articulo 177 de la Ley de Seguridad
Social se puede desprender que los fondos complementarios previsionales deberian ser
administrados bajo un régimen de contribucién definida en el que el participe tenga su
cuenta individual. Sin embargo, la Resolucion No. SBS-2004-0740 de 16 de septiembre
del 2004, contempla también la posibilidad de que puedan ser administrados bajo un
régimen de beneficio definido con un sistema de reparto.

Que de conformidad con las disposiciones legales citadas, la Superintendencia
de Bancos y Seguros debe controlar que las actividades econdmicas y los servicios que
brinden las instituciones publicas, privadas o mixtas que administren seguros
complementarios, atiendan el interés general y se sujeten a las normas legales vigentes;

Que en el Subtitulo 1l "De la constitucién y organizacion de las instituciones que

conforman el sistema nacional de seguridad social”, del Titulo XV "Normas generales
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para la aplicacion de la Ley de Seguridad Social”, de la Codificacion de Resoluciones
de la Superintendencia de Bancos y Seguros y de la Junta Bancaria, consta el Capitulo
I11 "Normas para el registro, constitucion, organizacion, funcionamiento y liquidacién
de los fondos complementarios previsionales™

Que es necesario revisar dicha norma con el propésito de definir con mayor
precision, criterios generales para la administracion de los fondos complementarios a
través de criterios prudenciales para el manejo de riesgos de inversion y de crédito;

Que el articulo 308 de la Ley de Seguridad Social dispone que el
Superintendente de Bancos y Seguros expedira, mediante resoluciones, las normas
necesarias para la aplicacion de la Ley de Seguridad Social, las que se publicaran en el
Registro Oficial; y,

En uso de sus atribuciones legales,

Resuelve:

ARTICULO 1.- Sustituir el Capitulo 11l "Normas para el registro, constitucion,
organizacion, funcionamiento y liquidacion de los fondos complementarios
previsionales"; del Subtitulo Il "De la constitucion y organizacion de las instituciones
qgue conforman el sistema nacional de seguridad social”, del Titulo XV "Normas
generales para la aplicacion de la Ley de Seguridad Social" de la Codificacion de
Resoluciones de la Superintendencia de Bancos y Seguros y de la Junta Bancaria, por el
siguiente:

“CAPITULO IIl.- NORMAS PARA EL REGISTRO, CONSTITUCION,
ORGANIZACION, FUNCIONAMIENTO Y LIQUIDACION DE LOS FONDOS

COMPLEMENTARIOS PREVISIONALES”
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Connotacion gerencial

La reforma que se realizd en el Capitulo Ill.- Normas para el registro,
constitucion, organizacion, funcionamiento y liquidacion de los fondos
complementarios previsionales, constituye una oportunidad de medio impacto puesto
que fomenta la modernizacion y desarrollo de la Caja de Cesantia y Jubilacién
Complementaria.

La percepcion negativa por parte del resto de instituciones publicas de que el
Fondo Complementario DAC - FCPC es un privilegio adicional para los empleados de

la DAC representa una amenaza de medio impacto para el organismo.

3.1.1.1.2.4 Sistema Judicial

El Sistema Judicial Ecuatoriano est4 conformado por los siguientes Organos
vinculados a la Administracion de Justicia.

A continuacion se describe y se explica de forma general los drganos
vinculados:

Corte Nacional de Justicia

La Corte Nacional de Justicia estara integrada por Juezas y Jueces en el nimero
de veinte y uno, quienes se organizaran en salas especializadas, y seran designados para
un periodo de nueve afios; no podran ser reelectos y se renovaran por tercios cada tres
anos.

La Corte Nacional de Justicia tendrd jurisdiccion en todo el territorio nacional y

sucede estara en Quito.
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Le corresponde conocer los recursos de casacion, de revision y los demas que
establezca la ley; desarrollar el sistema de precedentes jurisprudenciales fundamentado
en los fallos de triple reiteracion.

Conocer las causas que se inicien contra las servidoras y servidores publicos que
gocen de fuero.

Presentar proyectos de ley relacionados con el sistema de administracion de

justicia.

Cortes Provinciales de Justicia

En cada provincia funcionard una corte provincial de justicia integrada por el
namero de juezas y jueces necesarios para atender las causas, que provendran de la
carrera judicial, el libre ejercicio profesional y la docencia universitaria. Las juezas y
jueces se organizaran en salas especializadas en las materias que correspondan con las
de la corte Nacional de Justicia.

El Consejo de la Judicatura determinara el nimero de tribunales y juzgados
necesarios, conforme a las necesidades de la poblacion.

En cada cantdén existird al menos una jueza o juez especializado en la familia,
nifiez y adolescencia y una jueza o juez especializado en adolescentes infractores, de
acuerdo con las necesidades poblacionales.

En las localidades donde exista un centro de rehabilitacion social existira, al
menos, un juzgado de garantias penitenciarias.

Consejo de la Judicatura

El Consejo de la Judicatura se integrara por nueve vocales con sus respectivos

suplentes, que duraran en el ejercicio de las funciones por seis afios y no podran ser
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reelegidos; para la conformacion se propendera a la paridad entre hombres y mujeres. El
Consejo designara, de entre sus integrantes, una presidenta o presidente y una
vicepresidenta o vicepresidente para un periodo de tres afos.

El Consejo de la Judicatura tiene como funciones: A).- Definir y ejecutar las
politicas para el mejoramiento y modernizacion del sistema judicial. B).- Conocer y
aprobar la proforma presupuestaria de la Funcién Judicial, con excepcién de los 6rganos
autonomos. C).- Dirigir los procesos de seleccion de jueces y demas servidores de la
Funcion Judicial, asi como su evaluacion, ascensos y sancion. Todos los procesos seran
publicos y las decisiones motivadas. D).- Administrar la carrera y la profesionalizacién
judicial, y organizar y gestionar escuelas de formacion y capacitacion judicial. E).-
Velar por la transparencia y eficiencia de la funcion judicial. Las decisiones del Consejo
de la Judicatura se tomaran con el voto conforme de cinco de sus vocales, salvo las

suspensiones y destituciones que requeriran el voto favorable de siete integrantes.

Corte Constitucional

La Corte Constitucional es el méximo drgano de control, interpretacion
constitucional y de administracion de justicia en esta materia. Ejerce la jurisdiccién
nacional y su sede es la ciudad de Quito. La Corte Constitucional tiene como
atribuciones:

A).- Ser la maxima instancia de interpretacion de la Constitucion, del os
tratados internacionales, de los derechos humanos ratificados por el Estado ecuatoriano,
a través de sus dictamenes y sentencias. Sus decisiones tendran caracter vinculante.

B).- Conocer y resolver las acciones publicas de inconstitucionalidad, por el

fondo o por la forma, contra actos normativos de caracter general emitidos por drganos
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autoridades del Estado. La declaratoria de inconstitucionalidad tendrd como efecto la
invalidez del acto normativo impugnado.

C).- Declarar de oficio la inconstitucionalidad de normas conexas, cuando en los
casos sometidos a su consentimiento concluya una o varias de ellas son contrarias a la
Constitucion.

D).- Declarar de oficio la inconstitucionalidad de normas conexas, cuando en los
casos sometidos a su conocimiento concluya que una o varias de ellas son contrarias a la
Constitucion.

E).-Conocer y resolver, a peticion de parte, la inconstitucionalidad contra los
actos administrativos con efectos generales emitidos por toda autoridad publica. La
declaratoria de inconstitucionalidad tendra como efecto la invalidez del acto
administrativo.

F).- Conocer y resolver, a peticion de parte, las acciones por incumplimiento que
se presten con la finalidad de garantizar la aplicacion de normas o actos administrativos
de caracter general, cualquiera que sea su naturaleza o jerarquia, asi como para el
cumplimiento de sentencias o informes de organismos internacionales de proteccion de
derechos humanos que no sean ejecutables por las vias judiciales ordinarias.

G).-Expedir sentencias que constituyan jurisprudencia vinculante respecto de las
acciones de proteccion, cumplimiento, habeas corpus, habeas data, acceso a la
informacién publica y deméas procesos constitucionales, asi como los casos
seleccionados por la Corte para su revision.

H).-Dirimir conflictos de competencias o de atribuciones entre funciones del

Estado u 6rganos establecidos en la Constitucion.
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I).-Efectuar de oficio y de modo inmediato el control de constitucionalidad de
las declaratorias de los estados de excepcion, cuando impliquen la suspension de
derechos constitucionales.

J).- Conocer y sancionar el incumplimiento de las sentencias y dictamenes
constitucionales; v,

K).-Declarar la inconstitucionalidad en que incurran las instituciones del Estado
0 autoridades publicas que por omision inobserven, en forma total o parcial, los
mandatos contenidos en las normas constitucionales, dentro del plazo establecido en la

Constitucion o en el plazo considerado razonable por la Corte Constitucional.

Procuraduria General del Estado

La Procuraduria General del Estado es un organismo publico, técnico juridico,
con autonomia administrativa, presupuestaria y financiera, dirigido y representado por
la Procuradora o Procurador General del Estado, designado para cuatro afios, dentro de
las principales funciones se encuentra la representacion judicial del Estado y el
Asesoramiento legal y la absolucion de las consultas juridicas a los organismos y

entidades del sector publico con caracter vinculante.

Fiscalia General del Estado

La Fiscalia General del Estado es un 6rgano auténomo de la Funcién Judicial,
unico e indivisible, funcionara de forma desconcentrada y tendra autonomia

administrativa, econdmica y financiera. La Fiscal o el fiscal General son su maxima
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autoridad y representante legal y actuara con sujecion a los principios constitucionales,
derechos y garantias del debido proceso.

Defensoria Publica

La Defensoria Publica es un 6rgano autonomo de la Funcion Judicial cuyo fin es
garantizar el pleno e igual acceso a la justicia de las personas que, por su estado de
indefension o condicién econdmica, social o cultural, no pueden contratar los servicios
de defensa legal para la proteccion de sus derechos.

La Defensoria Publica prestara un servicio legal, técnico, oportuno, eficiente,
eficaz y gratuito, en el patrocinio y asesoria juridica de los derechos de las personas en
todas las materias e instancias. La Defensoria Publica es indivisible y funcionara de
forma desconcentrada con autonomia administrativa, econdmica y financiera; estard
representada por la Defensora Publica o el Defensor Publico General y contara con los
recursos humanos materiales y condiciones laborales equivalentes a las de la Fiscalia

General del Estado.

Connotacién gerencial

La implantacion del Nuevo Sistema Judicial, con iguales o peores deficiencias y
niveles de corrupcion, esto constituye una amenaza de medio impacto para la Caja de
Cesantia y Jubilacion Complementaria en caso de que se presenten problemas

judiciales.
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3.1.1.1.3 Factores Tecnoldgicos

3.1.1.1.3.1 Tecnologias de la informacién y de comunicacion

La implementacion de TICs dentro de las organizaciones incrementa la agilidad
y rapidez en la gestion empresarial puesto que la comunicacion es mas rapida lo que
mejora la atencion al cliente.

Con el uso de las TICs, las empresas han logrado asimilar y circular de manera
rapida la informacion en las diferentes actividades que realiza.

Los tres factores mas importantes que motivan a los directivos a mejorar las
TICs en las empresas son: los requerimientos de los clientes, la competencia y los
requerimientos de proveedores. Estos factores son determinantes al momento de medir
capacidad de respuesta y servicio entre proveedores y clientes.

Las TICs son herramientas basicas para la gestion empresarial, al permitir:

e Flexibilidad del tiempo

e Optimizacion de recursos econémicos

e Reduccion de costos y tiempo de trabajo

e Facilidad de comunicacion interna y externa

e Mejor control de las operaciones

e Manejo de informacion confiable y oportuna

Connotacién gerencial

En la actualidad existe acceso a tecnologia de punta en comunicacion,
informéatica y especializadas para todas las areas de servicios para los Fondos

Complementarios Previsionales y para sus socios esto representa una oportunidad de
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medio impacto puesto que nos permite agilizar los procesos en los que no se requiera la

presencia fisica del participe.

3.1.1.1.3.2 Internet

Figura 3-10 Uso de Internet
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Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos

El uso de Internet ha aumentado en los ultimos afios especialmente en los
hogares y las empresas, gracias a un proceso de masificacion de la banda ancha desde
las empresas de telecomunicaciones publicas como privadas, incrementando
velocidades y disminuyendo costos, pese a ello ain quedan muchas personas que no han

utilizado internet lo incentiva a la industria de las telecomunicaciones a mejorar el
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Internet equipado y desarrollar contenidos para la Red, pues cabe mencionar que cerca

de la mitad de los ecuatorianos usa Internet por lo menos una vez al dia.

Figura 3-11 Porcentaje de personas que en los Gltimos 12 meses han usado Internet - por edad
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Fuente: Encuesta Nacional de Empleo Desempleo y Subempleo — ENEMDUR — Nacional Total.

En los altimos 12 meses, el 31,4 por ciento de los ecuatorianos usaron internet.
El 59,4 por ciento de las personas entre 16 y 24 afios usaron el internet, seguido por los
jévenes de 25 a 34 afios.

En este periodo, el grupo etario que menos uso el internet fue el de 65 a 74 afios
con un 3,3 por ciento. Pichincha fue la provincia con mayor porcentaje de poblacion que

uso internet con el 44,5 por ciento, seguida por Azuay con el 36,9 por ciento.

Figura 3-12 Lugar de uso de Internet
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Connotacion gerencial

Existe una tendencia creciente en el uso de tecnologias de la informacion y de
comunicaciones como el internet, especialmente en los jOvenes contribuye a
incrementar la demanda de créditos de consumo en familias y esto representa una

oportunidad de medio impacto.

3.1.1.1.4 Factores Socio - Culturales

3.1.1.1.4.1 Tendencia de Mercado

Las preferencias de las personas por las distintas entidades financieras que
existen en el mercado, las mismas que se han establecido a través de los afios brindando
una variedad de productos y servicios de calidad a sus clientes.

Entre los cuatro Bancos Privados considerados grandes, 1os mismos que poseen
una mayor cartera de clientes tenemos a:

El Banco Pichincha busca ser un equipo lider que contribuya al desarrollo
sostenible y responsable del Ecuador y los paises donde tenga presencia, apoyando las
necesidades financieras de las personas, de sus instituciones y de sus empresas.

El Banco del Pacifico satisface a sus clientes en sus necesidades de servicios
financieros, brindandoles soluciones eficientes y oportunas con la excelencia de su
personal, creando un valor agregado al patrimonio de sus accionistas.

El Grupo Financiero Produccion (Produbanco) produce servicios de calidad para
satisfacer todas las necesidades financieras de sus clientes. La ética en los negocios y el

trabajo eficiente son principios fundamentales que guian su actividad.
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El Banco de Guayaquil crea valor a sus clientes, accionistas, colaboradores, y a

la sociedad, desarrollando propuestas bancarias y financieras, ejecutadas con calidad.

Tabla 3-12 Ranking Comparativo Carteta Bruta 2012 - 2013

31/12/2012  31/12/2012  31/01/2013  31/01/2013
$ % $ %
4.854.072,11 30,77 4.792.54359 30,52
1.874.418,08 11,88 1.858.754,52 11,84
1.806.686,90 11,45 1.834.767,63 11,69
1.245.195,05 7,89 1.247.428,67 7,94
1.151.665,75 7,30 1.136.341,79 7,24
1.079.949,81 6,85 1.045.677,24 6,66
746.907,75 4,73 763.352,16 4,86
461.759,83 2,93 460.134,20 2,93
356.869,15 2,26 355.879,00 2,27
335.018,43 2,12 334.593,36 2,13
339.313,00 2,15 333.710,26 2,13
293.401,23 1,86 294.454,14 1,88
275.453,14 1,75 290.604,49 1,85
272.432,10 1,73 270.063,40 1,72
243.503,35 1,54 245.259,71 1,56
102.646,28 0,65 103.722,08 0,66
82.035,74 0,52 84.389,59 0,54
68.169,46 0,43 69.032,65 0,44
48.614,05 0,31 49.400,09 0,31
42.656,65 0,27 39.234,56 0,25
28.701,28 0,18 27.733,85 0,18
19.911,10 0,13 19.654,00 0,13
15.421,14 0,10 15.344,58 0,10
13.934,20 0,09 13.578,57 0,09
9.691,82 0,06 0.744,24 0,06
6.168,51 0,04 5.705,60 0,04
15.774.595,92 100,00 15.701.103,97 100

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: Asociacién de Bancos Privados del Ecuador
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Figura 3-13 Ranking Comparativo

Cartera Bruta de Clientes

(en porcentajes)
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BP AUSTRO
BP PROMERICA
BP PEQUENOS

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: Asociacién de Bancos Privados del Ecuador

Connotacion gerencial

Dentro de las entidades financieras existen 4 bancos privados que manejan una
amplia cartera de clientes por los afos de trayectoria que tienen en el mercado, esto

representa una amenaza de medio impacto.

3.11.2 Analisis del Micro Ambiente

Existen variables como: la rivalidad entre competidores, identificacion de los
clientes, poder de negociacion de los proveedores, intermediarios y productos sustitutos
que constituyen una influencia directa sobre la empresa pero pueden ser controlables.

(Sellers & Casado, 2010, p. 44)
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Figura 3-14 Fuerzas de Porter
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Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: Introduccién al Marketing, (Sellers & Casado, 2010, p. 44)

3.1.1.2.1 Poder de negociacién de los Clientes

El cliente es quien actla en el mercado forzando la baja de precios, negociando
por superior calidad, mas servicios y aumentando la competencia.

El cliente es quien accede a un producto o servicio por medio de una transaccion
financiera (dinero) u otro medio de pago.

Si los clientes tienen mayor poder de negociacion, el mercado o segmento no
resulta atractivo puesto que, el empresario tendrd que enfrentar requerimientos
especificos del producto y/o servicio, asi como mayor calidad de los mismos. Algunos

de los requerimientos del cliente son:
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e Diferenciacion: Los clientes prefieren productos de mayor calidad siempre y
si no es asi el poder de negociacion de los clientes aumenta y exigen mas.

e Informacion acerca del proveedor: Si el cliente tiene mas informacion sobre
el producto ya sea en calidad o precios podra comparar con el de la competencia.

e Identificacion de la marca: ElI consumidor reconoce la marca de su
preferencia porque se diferencia de otras.

e Volumen de compras: Mientras mayor sea el nimero se compras del cliente
mayores seran las ventas de los proveedores para producir los bienes que satisfacen las
necesidades del cliente.

Los clientes de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria, son 1400
socios a nivel nacional que forman parte del organismo en la actualidad. Los socios
pueden ser:

e Socios activos que son los funcionarios y empleados que presten o hayan
prestado sus servicios con nombramiento o contrato.

e Socios pasivos que son los beneficiarios de la jubilacion complementaria.

Las aportaciones de los socios de la Caja de Cesantia y Jubilacion
Complementaria deben ser efectuadas de acuerdo al Reglamento de Jubilacion
Complementaria que se deroga y segun las normas establecidas en el Estatuto del
Organismo.

Los socios pueden perder su calidad de “socios” en el caso de que cesen
definitivamente de sus funciones en la Direccion General de Aviacion Civil sin cumplir
los requisitos necesarios para acceder al beneficio de jubilacién complementaria, por

renuncia voluntaria, destitucion y fallecimiento.
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La Direccion General de Aviacion Civil, a nivel nacional emplea
aproximadamente a 650.0000 servidores publicos, los mismos que pueden adherirse a la
Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria a traves del cumplimiento de los
requisitos del organismo que constan en el articulo 9 y 10 del Estatuto y Reglamento del

organismo.

Connotacién gerencial

La existencia de un potencial mercado constituido por aproximadamente
650.000 servidores publicos de la Direccion General de Aviacién Civil representa una
oportunidad de alto impacto ya que ofrece la posibilidad de incorporar nuevos socios
cotizantes o clientes para la otorgacion de créditos.

Los pagos y débitos que realizan los socios se los realiza mediante débitos del
rol de pago lo cual proporciona comodidad a los mismos y de seguridad a la empresa
esto representa una fortaleza de medio impacto ya que asegura la liquidez de la Caja de
Cesantia.

La percepcion de los socios de la Caja de Cesantia Complementaria es favorable
en relacion a la buena calidad de los productos y servicios que ofrece esto constituye

una oportunidad de alto impacto para el posicionamiento del organismo.

3.1.1.2.2 Rivalidad entre Competidores Existentes

La competencia se fundamenta en la estrategia que un negocio o empresa decida
seguir, se considera que ha sido exitosa en cuanto logre sacar una ventaja competitiva
sobre sus competidores. La rivalidad entre los competidores existentes da origen a

manipular su posicion utilizando tacticas como competencia y descuentos en precios,
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alguna mejora en los productos, batallas publicitarias, introduccion de nuevos
productos, mejoria en el servicio al cliente, incremento de la calidad de los servicios.
Cuando existe esta rivalidad los margenes de utilidad de las industrias se ve afectado
por la intensidad en que estas compitan.

La Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria es un organismo creado a
partir de la Direccién General de Aviacion Civil, sus ingresos provienen de las
aportaciones que realizan los socios activos y pasivos que son funcionarios y
empleados que prestan o prestaron sus servicios a la Direccion General de Aviacion
Civil,

La principal funcién de una Caja de Cesantia es optimizar los rendimientos de
los aportes de sus socios, al captar sus aportaciones, debe elegir la mejor opcion de
inversion en la banca privada. En la actualidad lo que genera mejor rendimiento son los
préstamos a los mismos socios, es aqui donde nacen sus competidores.

Antes de que se constituya la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria
como un Fondo Complementario Previsional Cerrado, sus socios acudian a realizar
créditos en bancos privados, por lo que ellos representarian su principal competencia.

Actualmente la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los empleados
de la DGAC cuenta con tres lineas de crédito:

- Anticipo Aportes

- Servicio Apoyo Econdémico Familiar (SAEF)

- Emergente

El Anticipo de Aportes de Cesantia se otorga a los socios de la Caja de Cesantia
y Jubilacion Complementaria de la Direccién de Aviacion Civil, que hayan acreditado
por lo menos doce aportaciones mensuales al Fondo, el plazo maximo de pago es de 24

meses con una tasa de interés del 10 por ciento.
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La cuantia maxima del Anticipo de Aportes serd igual al monto de sus
aportaciones individuales al fondo de cesantia a la fecha de solicitud del préstamo, o de
renovacion.

El préstamo Servicio de Apoyo Economico Familiar se otorga a los socios
activos que tengan minimo ciento veinte imposiciones a la Caja de Cesantia, y a los
socios pasivos que reciban pension jubilar.

El monto maximo que se otorga por concepto de préstamo Servicio de Apoyo
Econdmico Familiar sera de la cantidad de doce mil dodlares americanos (USD
12.000,00) a una tasa de interés del 10% el presente afio y el proximo afio el 12% de
tasa de interés sobre saldos sin reajuste, que se encuentra garantizada por el beneficiario
con la cesantia a recibir.

El préstamo Emergente se otorga a los socios de la Caja de Cesantia y Jubilacién
Complementaria de la Direccion de Aviacion Civil, que hayan acreditado por lo menos
doce aportaciones mensuales al Fondo, el plazo maximo de pago es de 12 meses con
una tasa de interés del 10 por ciento.

El monto maximo que se otorga por concepto de préstamo Emergente sera de la
cantidad de mil quinientos dolares americanos (USD 1.500,00).

Los préstamos que realizan los socios de la Caja de Cesantia y Jubilacion
Complementaria son considerados créditos de consumo, de acuerdo a esto en la tabla 3-
14 podemos observar que la tasa activa efectiva maxima es de 16,30 por ciento y la tasa
referencial 15,91 por ciento; mientras que las tasas de interés que maneja la Caja en
relacién a sus 3 lineas de créditos: son 10 por ciento para el préstamo de Anticipo de
Aportes, 12 por ciento para el préstamo de Servicio de Apoyo Econdémico Familiar

(SAEF) y 10 por ciento para el préstamo Emergente.
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Tabla 3-13 Tasas Maximas de los Segmentos de Crédito
Tasa Activa Efectiva Maxima Tasa Referencial Diferenda Sép-07
Segmento Feb 13
sep-07 oct-08 jun-09 feb-13 sep-07 feb-13 Maxima Ref.
Productivo Corporativo 1403 933 933 933 10.82 817 - 470 - 185
Productivo Empresarial (1) n.d. n.d 10.21 10.21 n.d. 953 - -
Productivo PYMES 2011 1183 1123 11.83 14.17 1120 - 828 - 297
Consumo (2) 2456 1630 1892 1630 17.82 1591 - 826 - 191
Consumo Minorista (3) 37.27 2124 = - 25.492 = = -
Vivienda 1477 1133 1133 1133 11.50 1064 - 344 - 086
Microcrédito Minorista (4) 45.93 3390 3390 30.50 40.69 2882 - 1543 - 1187
Microcrédito Acum. Simple (5) 43.85 3330 3330 27.50 3141 2520 - 1635 - 621
Microcrédito Acum. Ampliada (6) 3030 2550 25 50 35 50 23.06 2244 - 480 - 062

{1) Segmen to creodo o partir del 18 junio 2009,

{2) Reduccion de Tasa Mdximao febrero 2010 de 18 92% o 16.30%

{3) Segmento unificodo con el segmento Consumo Minorista a paritr del 18 junio 2009

{4) Reduccion de Tasa Mdximao maoyo 2010 de 33.90% a 30.50%

{5) Reduccidn de Tasa Mdxima maoyo de 2010 de 33.30% o 27.50%. Combic en los rangos de cédito,
segmento Microcrédito Minorista de USD 600 o USD 3,000 (junioc 2008)
{6) Cambio en los rangos de aédito Microcrédito Acum Simple de (USD 600 a USD & 500) a (USD 3,000 a USD 10.000) (junio 2009)

Fuente: Bancos Central del Ecuador

En la Asociacién de Bancos Privados del Ecuador se encuentran registrados 26

bancos privados, los mismos que se mantienen distribuidos de la siguiente forma: 4

bancos privados considerados grandes, 7 bancos privados considerados medianos y 15

bancos privados considerados pequefios.

Los bancos privados que representan una competencia directa para la Caja de

Cesantia y Jubilacion Complementaria son los que poseen un mayor rubro en Activos

gue forman parte de los bancos privados grandes, entre ellos encontramos al: Banco de

Guayaquil, Banco Pacifico, Banco del Pichincha y Produbanco.
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No.
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11

12
13

14
15

16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26

26

BANCOS PRIVADOS

BP GUAYAQUIL
BP PACIFICO
BP PICHINCHA
BP PRODUBANCO
BANCOS PRIVADOS GRANDES

BP AUSTRO
BP BOLIVARIANO
BP CITIBANK
BP GENERAL RUMINAHUI
BP INTERNACIONAL
BP MACHALA
BP PROMERICA

BANCOS PRIVADOS MEDIANOS
BP AMAZONAS
BP COFIEC

BP COMERCIAL DE MANABI
BP LITORAL

BP LOJA

BP SOLIDARIO

BP SUDAMERICANO

BP TERRITORIAL

BP UNIBANCO

BP COOPNACIONAL

BP PROCREDIT

BP CAPITAL

BP FINCA

BP DELBANK

BP D-MIRO S.A.
BANCOS PRIVADOS PEQUENOS

TOTAL BANCOS PRIVADOS

ACTIVOS
$

555.812,04
657.619,56
917.42791
627.273,24
2.758.132,75
206.541,19
617.867,26
31.788,14
137.275,38
388.511,65
144.893,49
136.471,62
1.663.348,72
22.567,32
4.600,23

6.804,45
7.592,23

80.425,59
33.852,68
2.773,10
55.747,62
39.794,44
38.390,51
41.619,63
15.881,04
4.860,68
3.964,12
2.091,31
360.964,94

4.782.446 41

Tabla 3-14 Bancos Privados — Total Activos Enero 2013

ACTIVOS
%
11,62%
13,75%
19,18%
13,12%
57,67%
4,32%
12,92%
0,66%
2,87%
8,12%
3,03%
2,85%
34,78%
0,47%
0,10%

0,14%
0,16%

1,68%
0,71%
0,06%
1,17%
0,83%
0,80%
0,87%
0,33%
0,10%
0,08%
0,04%
7,55%

100,00%

Fuente: Asociacién de Bancos Privados del Ecuador

111



MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL PARTICIPE Y EL DISENO DEL MANUAL DE PROCESOS 112
Y PROCEDIMIENTOS DE LA CCJC DE LA DGAC - FCPC

Figura 3-15 Logotipo Banco de Guayaquil

BANCO DE GUAYAQUIL

M U LTI B A N C O

BEOLIDAMENTE A BU LADO

N
Fuente: Banco de Guayaquil

El Banco de Guayaquil maneja las siguientes lineas de crédito de consumo:

Crédito de Nomina, Factoring Vehiculo, Multicrédito, y Crédito Educativo.

Tabla 3-15 Tasas de Interés — Banco de Guayaquil - 2013

1. DETERMINACION DE CARGOS ASOCIADOS Y OTROS POR TIPO DE CREDITO

TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS PLAN DE PAGOS
[Ameen. Délares, Ofic. y Locales Comerciales. Leasing CORPORATIVO PYME EMPRESARIAL  |Reaj. Trim. Con pagos mensusies
COMERCIAL Firmas y Créxito Di Confirming 9.33% 11.83% 10.21% Reaj. Trim. Con pagos 8l ventimients
[Sobregro Tasa Activa Efectiva Mdxima del sagmenio consuma Reaj. Trim. Con pagos 8l ventimients
IC.Némina, Factoring Vehiculos. Multicrédito, Prestamos firmas 16.30%
CONSUMO |Sobregira Taea Activa Efectiva Mdxima del sagmento consumo Reaj. Trim. Con pagas mensusies
[Crédito Educativo 8.16%
VIVIENDA Hipotecario Casa Facil 1.39% Reaj. Trim. Con pagos mensusies
y . MNORISTA ACUM SIMPLE ACUMAMPLIADA X
MICROCREDITO Microtacil 20.5% 275 25 5% Reaj, Trim. Con pages mensusies
Fecha de aphcacion Después del
WL [% Adicional de interés Tasa vigente de la operacion x 0.1
1.3 COSTO DEL CREDITO
‘Tasa Efectiva CUOTA  MONTO TOTAL A PAGAR
| s mapase MigmaBcE  TOVALINTERESES  orsUAL ALA ENTIDAD
COMERCIAL Para la mediana empresa 35 meses| $ 50.000.00 11.63% 11.67% $8.125.84 § 1.642.38| 5§ 50.125.94
Para la paquefia empresa 38 mesas| § 2000000 T 5% A% $3.650.38 5 656,95 §23.650.38
CONSUMO |General 12 meses §1.500.00 16.30% 16.30% $126.35 § 13588 § 1.626.35
[Genaral 18 meses $3.000.00 16.30% 16.30% 337386 5 188.12 $3.373.06
[Vehiculos 36 meses $ 10.000.00 16.30% 16.30% $2514.81 $347.63 $ 1251481
Btk h s A [Vghicukos 36 meses $ 20.000.00 16.30% 16.30% S 500961 $695.27 $25.029.61
VIVIENDA [Vivienda 5afos $ 10.000.00 11.33% 11.30% $297.72 s216.39] §12979.72

Fuente: Banco de Guayaquil, 2013

El crédito de ndmina esta disponible para cualquier empleado que se desempefie
en una empresa con convenio con el Banco Guayaquil, el dinero se efectiviza en menos
de 48 horas, a través de un depdsito en la cuenta del cliente.

El crédito Factoring Vehiculo financia hasta el 75% del valor del carro que

desees en un plazo de hasta 5 afios. Este crédito vehicular es aprobado en 48 horas.
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Multicrédito es un servicio disefiado para cubrir rapidamente las necesidades de
consumo personal o de capital del cliente con un monto minimo de U$ 1.000, para
emprender un negocio o proyecto propio. El pago es en cuotas mensuales, hasta con 36
meses plazo.

Todos los préstamos anteriormente mencionados tienen una tasa activa efectiva
de interés del 16,30 por ciento.

El Credito Educativo financia los estudios en universidades de Ecuador y del
Exterior, facilita un monto de US$ 3.000 hasta US$ 20.000 (en Ecuador) y US$ 40.000
en el exterior, con una tasa de interés del 8,16 por ciento con un periodo de gracia de 24

meses y un plazo maximo de pago de 5 afos.

Figura 3-16 Logotipo Banco Pichincha

BANCO PICHINCHA

En confianza.

Fuente: Banco Pichincha

El Banco del Pichincha maneja 2 lineas de crédito de consumo: Crédito Preciso

y Crédito de linea abierta.
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Tabla 3-16 Tasas de Interés — Banco del Pichincha — 2013

Comercial Consumo Vivienda Microempresa
Tasas de Interés EEE
Tasa Tasa Tasa Tasa Tasa Tasa Tasa Tasa Efectiva
Fija Var Fija Var Fija Var Fija Vari
Crédito Dinamico (2) 15,18% 16,28%
Crédito P(I’:SISO ®Q2) 15.18% 16.28%
Crédito A('L:)oseguro 1 15.18% 16.25%
Préstamo Preferencial
Diners PPD 15,12% 16,21%
Crédito Productivo
11,38%
)4 (A) ’
De $22.000 a $200.000 | 11,20% 11,79%
De $220.000 a 0 0
$1.000.000 9,74% 10,19%
De $1.100.001 en 8,92% 9,29%
adelante
Crédito Linea Abierta 0 0
“ (A) (2) 15,15% 16,25%
Crédito Hfztz);tar 1) (A) 10,75% 11,30%
Crédito para adquisicion 15.15% 16,25%
de terrenos(2)
Crédito Multihipoteca 0 0
2) (A) 15,20% 16,30%
Crédito Compatriota (2) 10,75% 11,30%
Credifé en base a monto
por rangos
De $300 a $1.000 26,90% | 30,48%
De $1.001 a $3.000 26,90% | 30,48%
De $3.300 a $5.000 24,50% | 27,45%
De $5.001 a $10.000 23,90% | 26,70%
De $10.500 a $20.000 22,50% | 24,97%

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: Banco del Pichincha, 2013

El crédito de consumo preciso facilita al cliente un préstamo con un monto
minimo de $600 y maximo es de $ 15.000, con un plazo de 3 hasta 36 meses,
dependiendo del monto solicitado, con una tasa de interés efectiva del 16,28 por ciento.

El crédito de linea abierta satisface las necesidades de consumo a mediano plazo
del cliente, el mismo que debe garantizar el pago del préstamo con la primera hipoteca

abierta de la vivienda del cliente, el monto minimo del crédito es de $ 3.000 y el
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maximo es de $ 100.000, con una tasa de interés efectiva de 16,25 por ciento durante el

periodo de vigencia del crédito, el plazo es de 3 hasta 84 meses.

Figura 3-17 Logotipo Banco del Pacifico

BANCO DEL PACiFICO
Mas Banco Banco para ti

Fuente: Banco del Pacifico

El Banco del Pacifico maneja al crédito personal como crédito de consumo, el
mismo que tiene varias sub lineas de financiamiento. Las principales son el Plan Hogar
(refaccion de vivienda), Plan Salud (gastos de salud), Plan Estudios (financia ciclos de

posgrado en universidades de Ecuador y el extranjero).

Figura 3-18 Tipos de crédito - Banco Pacifico - 2013

 Financia estudios de

durante el periodo de

« Financia compra de

remodelacion de

gracia. vivienda.
* Tasa del 9.75% si tu * Plazo maximo 3
crédito es sin periodo anos.
de gracia y hasta 3 * Tasa de consumo
afios plazo. vigente.

« Financia gastos de

« Financia gastos de

postgrado en electrodomeésticos, viajes. salud.
universidades muebles, *Plazo méximo 3 « Tasa de consumo
nacionales y del computadoras, para afios. vigente.
exterior. que equipes tu hogar. « Tasa de consumo *Plazo méximo 3
« Tasa del 10.5%, fija También financia vigente. afios.

Fuente: Banco Pacifico, 2013
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El Plan Estudios financia estudios de postgrado en universidades nacionales y
del exterior con un monto de hasta $20,000 para estudios nacionales y $40,000 para
estudios en el exterior, con una tasa del 10.5%, fija durante el periodo de gracia y una
tasa del 9.75% si el crédito es sin periodo de gracia y tiene hasta 3 afios plazo, con un
reajuste de tasa semestral y un plazo maximo 7 afios (incluido periodo de gracia). El
periodo de gracia de capital e interés de 2 afios.

El Plan Hogar financia compra de electrodomésticos, muebles, computadoras,
para que equipes tu hogar. También financia remodelacion de vivienda.

El Plan Viajes financia gastos de viajes con un plazo maximo 3 afos, cubre el
100% de lo solicitado, dependiendo de las garantias presentadas.

El Plan Salud financia gastos de salud con un plazo maximo 3 afios, cubre el

100% de lo solicitado, dependiendo de las garantias presentadas.

Figura 3-19 Logotipo Produbanco

Fuente: Produbanco

El Produbanco maneja las 2 lineas de crédito de consumo: Crédito de consumo

general y crédito de consumo para vehiculo.

Tabla 3-17 Tasas de Interés — Produbanco — 2013

0STOS DEL CREDITO **

MONTO TASA EFECTIVA VALOR TOTAL A CUOTA MONTO TOTAL A

TIPO DE CREDITO PLAZOS FINANCIADO DE LA ENTIDAD MAXIMA BCE e MENSUAL LR RAR D
COMERCIAL

[Corporative 36 meses 50,000 9,33 9,33 7.203,47 1.588,82 57.203,47
Corporativa 12 meses 100,000 - 9,33 - -

vediana Empresa 36 meses 50,000 11,83 11,83 9.133,44 1.642,39 59.133,44
viediana Empresa 12 meses 100,000 - 11,83 - - -
Pequehia Empresa 36 meses 20,000 11,83 11,83 5.653,38 556,35 23.653,39
Fequefia Empresa 12 meses 20,000 - 11,83

Pequehia Empresa 36 meses 50,000 11.83 11,83 9.133,24 1.642,39 59.133,44
lconsumMo

General 6 meses 500 16,29 16,3 22,2 57,06 522,2
General 12 meses 1,500 16,29 16,3 126,48 135,52 1.626,48
General 18 meses 3,000 16,29 16,3 374,16 187,42 3.374,16
lCONSUMO VEHICULOS

vehiculos | 36 meses | 10,000 | 16,29 | 16,3 | 2.516,27 | 381,75 | 12.516,27
[vehiculos | 36 meses | 20,000 | 16,29 | 16,3 | 5.032,51 | 763,5 | 25.032,51

Fuente: Produbanco, 2013
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El Crédito de consumo general se utiliza para cualquier proposito con un monto
a financiar que depende de la capacidad de endeudamiento del cliente, con un plazo de
hasta 36 meses, con una garantia requerida por el banco, que puede ser personal,
prendaria o hipotecaria dependiendo del monto solicitado.

Crédito de consumo para vehiculo, el cliente Gnicamente debe buscar el auto que
quiere tener y la entidad financiera se lo financia, el monto del crédito cubre hasta el 75
por ciento del valor del vehiculo, presentando previamente la entrada del 25 por ciento,
con un plazo de hasta 60 meses y con una forma de pago mensual con una tasa de

interés efectiva de 16,29 por ciento.

Figura 3-20 Logotipo BIESS

\{ Biess

Banco del IESS

Fuente: Banco del IESS

La mayor competencia que afronta la Caja de Cesantia y Jubilacion
Complementaria en la actualidad es el BIESS, al igual que todo el sistema financiero y
de seguridad social del pais.

Es por esto que la Caja mantiene tasas de intereses similares e inferiores a este,
asi como también un tramite agil e inmediato en el caso de los socios que residen en
otras provincias mientras que en socios residentes en la ciudad de Quito, no debe
demorar mas de 48 horas en acreditar los valores correspondientes.

Es importante conocer las condiciones con las cuales se compiten por lo que a

continuacion se mencionan algunos de los servicios y condiciones que ofrece el BIESS.
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El Crédito Hipotecario mantiene subdivision para las diferentes necesidades que
requiera cada afiliado como la adquisicion de terrenos, oficinas, locales comerciales y
consultorios con el objetivo de dinamizar y mejorar la condicion de vida de los

afiliados.

Figura 3-21 Opciones de Préstamos Hipotecarios BIESS

Hipotecarios Nuestro Banco es Hogar
AT R TR AT .3‘,3“?\\ Ao CONSTRUCCION DE
' . o J \ VIVIENDA

o REMODELACION DE iy . SUSTITUCION DE
' 1 VIVIENDA . HIPOTECA
e ®

iNuevos Productos!

5, N COMPRA DE TERRENO Y COMPRA DE TERRENO
LJ : CONSTRUCCION DE PARA VIVIENDA
ik s VIVIENDA h )

ADQUISICION DE

LOCALES

'l COMERCIALES Y
CONSULTORIOS

Fuente: Banco del IESS

En el préstamo hipotecario de la vivienda terminada, el BIESS financiara el
100% del avaluo actualizado, hasta USD $100.000, cuando el valor de la vivienda sea
igual o superior a USD $125.000; se financiara el 80% del avalto actualizado y la
diferencia debera ser cubierta por el solicitante con un plazo maximo de hasta 25 afios,
dependiendo de la edad del asegurado.

La tasa de interés que se concedera al préstamo hipotecario fluctia de acuerdo
con el plazo, entre el 7.90% y 8.56%, tomando como referencia la Tasa Activa Efectiva
Referencial del Segmento de Vivienda publicada por el Banco Central del Ecuador,

considerando los plazos méximos de pago.
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Quirografarios Nuestro Banco es Prestar

Por ti, concedemos préstamos quirografarios de una
manera facil y rapida. Accede a tu Crédito Quirografario
por un monto igual al valor acumulado en tus Fondos
de Reserva y Cesantia; v, dependiendo de tu capacidad
de pago, podras solicitar un monto de hasta 80 salarios
bdsicos unificados del trabajador en general (USD
23.360).

iEl Biess ofrece facilidad POR TI!

El préstamo quirografario que concede el BIESS es equivalente al saldo
disponible de la suma de los valores en las cuentas individuales de los Fondos de
Reserva y Cesantia General, mismos que garantizan la concesion del préstamo y
dependiendo de tu capacidad de pago, el afiliado puede solicitar un monto de hasta 80
salarios basicos unificados del trabajador en general (USD 23.360).

El valor del préstamo se depositara en la cuenta personal que disponga el cliente,
registrada y habilitada en una Institucion Financiera en el lapso de 72 horas a partir de la
fecha en la que se apruebe la solicitud.

Los préstamos quirografarios se conceden a una tasa de interés efectiva anual,
equivalente al calculo del promedio entre la tasa actuarial del IESS y el 50% de la tasa
activa efectiva referencial del segmento de consumo establecida por el Banco Central
del Ecuador vigentes a la fecha de concesion del credito.

La tasa de interés de los créditos sera reajustada trimestralmente, de acuerdo a la
tasa que se encuentre vigente en el mes de reajuste y no podra ser menor a la tasa de

rendimiento minimo actuarial para los créditos quirografarios.

Prendarios Nuestro Banco es Respaldo

Por ti ofrecemos préstamos para situaciones urgentes.
El Monte de Piedad te proporciona créditos inmediatos
con dinero en efectivo, dejando como garantia tus
joyas de oro.

iEl Biess en todo momento POR TI!
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El BIESS concede Préstamos a través de Montes de Piedad a personas mayores
de 18 afios afiliados o no al IESS.

El Monte de Piedad es lider en el mercado de créditos prendarios, por la calidad
en los servicios al cliente. Si la persona afiliada o no al IESS requiere préstamos
urgentes, el Monte de Piedad le proporciona créditos inmediatos con dinero en efectivo,
dejando como garantia sus joyas de oro. ElI BIESS garantiza la custodia de sus prendas
(joyas de oro)

El monto del préstamo es de hasta USD 1.500 con asas de interés competitivas,
el plazo para liquidar el prestamo es de 180 dias, con la posibilidad de realizar abonos

parciales.

Connotacion gerencial

La Caja de Cesantia y Jubilacion mantiene tasas de intereses inferiores que la
banca privada, mientras que con el BIESS ofrece tasas similares en algunos de sus
productos, esto constituye una oportunidad de medio impacto para la Caja puesto que
sus socios dan preferencia a los productos ofertados por la misma por las bajas tasa que

ésta ofrece.

3.1.1.2.3 Poder de negociacion de los Proveedores

Los proveedores son un elemento muy importante en el proceso de
posicionamiento de una empresa en el mercado porque son aquellos que nos suministran
los insumos o0 materia prima para la produccién de nuestros bienes y servicios, y de ello

va a depender el poder de negociacion que tengan; es decir mientras mas proveedores
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existan menor es su capacidad de negociacion porque hay diferentes ofertas en el
mercado entonces el proveedor tiende a ofrecer un mayor beneficio a la empresa.

La Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los empleados de la
Direccion General de Aviacion Civil, maneja 5 tipos de proveedores: La Direccion
General de Aviacion Civil, los socios activos, los socios pasivos o jubilados de la

DGAUC, las entidades financieras y los proveedores comerciales y de servicios.

Figura 3-22 Proveedores de la Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria

~

Direccion General de
Aviacion Civil
(aporte patronal)

.Y

) ) '/Socios Pasivos o Jubilados
Socios Activos — de la DGCA

o / \
(aportes individuales) (aporte pensién jubilar)
Proveedores
Entidades Financieras Proveedores Comerciales y
(10 Bancos Privados) de Servicios

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los Empleados de DGAC - FCPC, 2013

Dando cumplimiento al articulo 45 del Estatuto y Reglamento de la Caja de
Cesantia y Jubilacion Complementaria de los empleados de la DGAC - FCPC, que
contiene el CAPITULO 1V, Titulo “DEL PATRIMONIO Y RECURSOS”; se resuelve

que:
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Art.45.- El patrimonio y recursos de la Caja de Cesantia y Jubilacion
Complementaria estaran constituidos por:

45.1 Los bienes, derechos y mas obligaciones que al entrar en vigencia esta
Estatuto, se hallen integrados al patrimonio de la Caja de Cesantia y Jubilacion
Complementaria de los empleados de la Direccion General de Aviacion Civil.

45.2 El aporte individual de los empleados, equivalente al 12% de su sueldo
imponible y que sera descontado mensualmente de sus haberes.

45.3 El aporte individual mensual del 7% del sueldo imponible, de los
beneficiarios de Jubilacion Complementaria por excepcion, conforme lo previsto
reglamentariamente.

45.4 El aporte de los jubilados conforme lo previsto reglamentariamente;

45.5 Los bienes que por cualquier titulo adquiera la Caja de Cesantia y
Jubilacion Complementaria.

45.6 Las asignaciones (aportes obligatorios) y contribuciones especiales que la
Direccion General de Aviacion Civil entregare y que mantenga en el Presupuesto de la
Institucion, previstos para la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria a favor del
personal de la Institucion.

45.7 El Aporte mensual de la Direccion General de Aviacion Civil en el
equivalente a un porcentaje no menor al 2% del presupuesto total anual institucional.

45.8 Los aportes individuales de los beneficios no pagados por prescripcién del
plazo o por no existir deudos con derecho;

45.9 El valor de las multas que por cualquier concepto se imponga al personal de
la Direccion General de Aviacion Civil;

45.10 Los intereses que obtenga de la inversion de sus fondos y reservas; v,
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45.11 Las donaciones, cesiones y contribuciones a favor de la Caja de Cesantia y

Jubilacion Complementaria.

Direccién General de Aviacion Civil:

Figura 3-23 Logotipo DGAC
@ DIRECCION GENERAL DE AVIACION CIVIL DEL ECUADOR

Fuente: Direccion General de Aviacion Civil del Ecuador

De acuerdo al articulo 45, que contiene el CAPITULO 1V, Titulo “DEL
PATRIMONIO Y RECURSOS”; en los articulos 45.6 y 45.7 sefialados anteriormente,
se puede considerar que la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria obtiene
recursos de la Direccion General de Aviacion Civil de la siguiente forma:

Las asignaciones (aportes obligatorios) y contribuciones especiales que la
Direccion General de Aviacion Civil entregare y que mantenga en el Presupuesto de la
Institucion, previsto para la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria a favor del
personal de la Institucion.

El Aporte mensual de la Direccion General de Aviacion Civil en el equivalente a
un porcentaje no menor al 2% del presupuesto total anual institucional. (Estatuto y

Reglamento de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria)
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Socios de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria

Figura 3-24 Logotipo CCJC - DGAC

Fuente: Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los empleados de la DGAC- FCPC

Dado que la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria no es una empresa
de produccién ni comercializadora, sino un organismo con personeria juridica sin fines
de lucro, con patrimonio y fondos propios, por ello podemos definir que otro de sus
proveedores son los participes o socios de la misma, es decir sus clientes.

Los socios de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los
empleados de la Direccion General de Aviacion Civil — FCPC, pueden ser activos o
pasivos:

e Los socios activos son todos aquellos funcionarios y empleados que presten
sus servicios a la Direccion General de Aviacion Civil ya sea con nombramiento o a
contrato.

e Los socios pasivos son los funcionarios y empleados de la Direccion
General de Aviacion Civil que cesan definitivamente en sus funciones, acogiéndose al
beneficio de jubilacion complementario.

Los socios activos de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria realizan
aportes basicos mensuales del 5 por ciento del sueldo imponible del socio, en caso de

que se presente una Jubilacion Complementaria por excepcién, el socio activo pasa a ser
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socio pasivos o jubilado de la DGAC, por lo que, el aporte bésico equivalente se
incrementara al 7 por ciento del sueldo imponible del socio. El valor del aporte es
descontado de la pension mensual que percibe el socio por concepto de jubilacion
complementaria, hasta que cumpla 65 afios de edad, a partir de esta edad se descuenta el
1 por ciento para gastos de administracion de la Caja.

La Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria tiene en la actualidad
alrededor de 1.400 socios, en todo el pais, pertenecientes a la Direccién General de
Aviacion Civil, uno de los problemas que se presenta en la actualidad es la salida
colectiva de socios y el limitado ingreso de nuevos socios, lo que podria causar un

desfinanciamiento a futuro en la cobertura de la cesantia complementaria.

Entidades Financieras (10 Bancos Privados)

La Caja de Cesantia y Jubilacibn Complementaria debe generar rentabilidad
sobre el valor de los aportes que realizan sus socios con el fin de gestionar sus tres
lineas de crédito y el pago de cesantias con sus respectivos intereses a sus socios, por lo
cual requiere realizar inversiones en bancos privados con niveles de calificacion
adecuados, dentro del mercado bursatil nacional, cabe mencionar que el fondo
Unicamente realiza inversiones en bancos privados que por lo menos tengan calificacion
AA-, es decir las entidades financieras que presenten menor riesgo y que posean
reconocimiento dentro del mercado ecuatoriano.

A continuacién se muestra una tabla de los bancos privados en donde la Caja de
Cesantia y Jubilacion Complementaria mantiene sus inversiones, asi como también se

indica la tasa de rendimiento de cada identidad y la calificacion de cada una.
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Tabla 3-18 Bancos Privados donde realiza las inversiones la CCJC de la DGAC

. . . T.aS?‘ Plazo
No. Entidades Financieras Rendlmle_nto Promedio
Promedio
Bancos Privados 5,3% 91
1 BANCO CAPITAL ( AA-) 6% 91
2 BANCO DEL PICHINCHA C.A. (AAA-) 5% 91
3 | BANCO GENERAL RUMINAHUI (AA-) 5,3% 91
4 BANCO INTERNACIONAL (AAA-) 5% 91
5 BANCO PACIFICO (AAA-) 5% 91
6 BANCO PROCREDIT(AAA-) 5% 91
7 BANCO UNIBANCO (AA+) 5,05% 93
8 COOPROGRESO (AA-) 6,5% 91
9 PROAMERICA (AA+) 5,17% 91
10 BANCO GUAYAQUIL (AAA-) 5% 91

Elaborado por: Nadia Reyes
Fuente: Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los Empleados de DGAC — FCPC

Proveedores Comerciales y de Servicios

La Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria como cualquier otra empresa
tiene requerimientos de insumos y servicios los cuales son solventados por proveedores,
los mismos que acorde al nivel del requerimiento son aprobados por gerencia.

Para las compras se requiere el andlisis de por lo menos dos opciones de
proveedores, y el estudio de las mismas se da en base a los beneficios adicionales a los

requerimientos que solicita la Caja, asi como también de los valores mas convenientes.
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Tabla 3-19 Proveedores Comerciales y de Servicio la CCJC de la DGAC

Aseguradoras Uniformes

. Primas Préstamo
Seguros Unidos (SAEF) Le Chateau S.A. En general

Asesorias, Consultorias y Servicios

Servicios Profesionales
Ayala Sanchez . Consultora -
Victor Efrain De imprenta Gabela Auditoria Externa
Diproka De rf)tullamp,n y JASOL Asesoria Superintendencia
sefializacion de Bancos y Seguros
Ayala Sanchez De empastado Actuaria Servicio de_ estudios
Blanca actuariales
Tandazo Ramos N
- - De telecomunicaciones
Félix David
Varios Suministros de Oficina
Grupo EI Comercio Prensa Escrita EDIVA En general
Sitetrior Sistema EDS En general
Integracion Avicola
Pavos
Oro

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los Empleados de DGAC - FCPC

Connotacion gerencial

127

La Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria al realizar sus inversiones en

10 bancos privados asegura el rendimiento de su dinero y tiene la seguridad de que en

caso de que se suscite algun tipo de problema en una de estas 10 entidades bancar

ias,

sus socios no se veran afectados puesto que con el dinero invertido en las otras

entidades bancarias se podra solventar este problema, esto se considera una oportunidad

de bajo impacto.

La posibilidad de que exista una eventual demora en la acreditacion del efectivo

por parte el &rea de sueldo de la DGAC en la cuenta de la CCJC — FCPC, representa una

amenaza de bajo impacto puesto que esto genera problemas en la liquidez que maneja la
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Caja de Cesantia al recibir las diferentes aportaciones por concepto de descuentos de los
créditos.

Los resultados del dltimo estudio actuarial realizados por la empresa actuaria,
indican el riesgo de un desfinanciamiento futuro en la cobertura de la cesantia
complementaria de continuarse con la salida colectiva de socios y el limitado ingreso de

nuevos, esto constituye una amenaza de alto impacto.

3.1.1.2.4 Amenaza de productos sustitutos

Las presiones competitivas que surgen de los productos sustitutos aumentan
conforme el precio relativo de estos productos declina y conforme el costo por el
cambio de clientes se reduce. La fortaleza competitiva de los productos sustitutos se
mide mejor por los avances que éstos obtienen en la participacion en el mercado, asi
como por los planes que tienen las empresas para aumentar su capacidad y penetracién
de mercado

La amenaza de posibles productos sustitutos, constituye una amenaza en el
mercado porque puede alterar la oferta y la demanda y méas aun cuando estos productos
se presentan con bajos precios, buen rendimiento y buena calidad. (David, 2003, p. 101)

La Caja de Cesantia y Jubilacibn Complementaria es un organismo creado a
partir de la Direccion General de Aviacién Civil, y ofrece 3 lineas de crédito con tasas
de interés del 10% y 12% respectivamente, los socios de este organismo tienen la
posibilidad de requerir a otras entidades financieras que forman parte de la Direccidn
General de Aviacion Civil como:

e Asociacién de Empleados de la Direccion General de Aviacion Civil

e Cooperativa de Ahorro y Crédito Meteorologia D.A.C. LTDA.
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Esto constituye un problema para la Caja de Cesantia y Jubilacion
Complementaria puesto que la opcion de productos sustitutos dentro del mercado
perjudica el ingreso que tiene el organismo por las aportaciones mensuales que realizan
Sus Socios.

Las asociaciones y cooperativas presentan otros productos y servicios con
menores tasas de interés, para la satisfaccion de las necesidades y para el beneficio de

los empleados y funcionarios de la DGAC.

Asociacion de Empleados de la Direccion General de Aviacion Civil

Figura 3-25 Logotipo ASODAC
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Fuente: Asociacion de Empleados de la Direccion General de Aviacion Civil Regién 1 (ASODAC)

Es una agrupacion sin fines de lucro, en donde su fin primordial es velar por el
bienestar de todos sus miembros y asociados. Entre las principales funciones que la
asociacion efectta en favor de sus socios, constan las siguientes:

e Velar permanentemente por los intereses de los asociados

e Organizar actividades que fortalezcan el desarrollo fisico, intelectual,
profesional y humano de nuestros socios.

e Facilitar a los socios todos los mecanismos a nuestro alcance para

acceder a los beneficios a los cuales tienen derecho.
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e Canalizar por medio de la asociacion, todas las inquietudes, reclamos y
pedidos colectivos dirigidos hacia la Direccion General de Aviacion Civil del
Ecuador (DAC).

Entre los beneficios que brinda la asociacién a sus miembros, cuentan los
siguientes:

e Otorgar préstamos a los socios.

e Gestionar créditos en casas comerciales

e Esparcimiento en nuestros complejos vacacionales

e Realizacion de exposiciones de articulos y mercaderias

e Realizacion de campafias de salud y examenes médicos

e Exposiciones permanentes de proveedores de servicios

Cooperativa de Ahorro y Crédito Meteorologia D.A.C. LTDA.

Figura 3-26 Logotipo Caja MET - DAC
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Meteorologia D.A.C. LTDA.

La Cooperativa fomenta e incentiva una cultura de Ahorro en sus socios y
clientes con el propdsito de que impulsen y desarrollen su economia y mejoren la
calidad de vida contando, con la seguridad y confianza de que los recursos son
administrados con transparencia y honestidad por personal capacitado y competente que

brinda sus productos y servicios con eficiencia, eficacia, agilidad, calidad y calidez.
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Figura 3-27 Servicios que ofrece la Caja MET - DAC

( Ahorros a la vista )
j *Son los valores que el socio mes a mes deposita en su Cooperativa
w con la esperanza de que cuando sus necesidades asi lo requieran
il ;::; —.-_. pueda acudir a nuestras oficinas y realizar el retiro de sus ahorros.
TS Los valores capitalizados de forma anual recibiran el interés
W correspondiente. J
& Ahorros de Encaje N

*Es el aporte mensual que el socio lo realiza con el proposito de
capitalizar y en base de ello acceder a un crédito.

*Los valores capitalizados de forma anual recibiran el interés
correspondiente.

*PRESTAMO ORDINARIO: El socio tiene derecho a este tipo de
crédito en base de los ahorros que mantiene en la cooperativa. El
alcance méaximo es de 3 veces sus ahorros y en un plazo maximo de
3 afos y si supera su alcance los USD 10.000,00 el plazo se
extiende a 4 afos. Es importante que el socio considere en el
alcance del crédito el valor de su remuneracion mensual liquida
recibida.

J

N,

Préstamo Especial

»Todo socio tiene derecho a este tipo de crédito y se otorga en un
monto maximo de 1 remuneracion basica unificada, pagadero en un
plazo méaximo de 8 meses. Al igual que todos los préstamos el socio
debe considerar el valor liquido recibido en su remuneracion
mensual, del mes inmediato anterior a la fecha de solicitar el
préstamo.

7
Préstamo Comercial
ﬁ,g .,rf 47' *Este tipo de crédito se otorga en base a la disponibilidad econémica
N “f,;‘“‘”’ % de la Cooperativa y de la capacidad de pago del socio en un plazo
\\Q _lL—"  maximo de 6 meses y con la garantia de un cheque.

\
Préstamo Médico
. l «Se otorga para poder solventar problemas que afecten la salud y
- ’ = sera pagadero en un plazo maximo de 3 meses previa a la
(@) 3 presentacion de un documento que certifique la afectacion.
T

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Meteorologia D.A.C. LTDA.
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Durante todos los afios la Caja MET hoy Cooperativa se ha caracterizado por la
entrega inmediata a sus socios de los créditos que se solicitan, de esta manera y como es
habitual en las diversas directivas que han dirigido los destinos de esta entidad en el
2012 y ante la promulgacion de la Nueva Ley Organica de la Economia Popular y
Solidaria del Sector Financiero Popular y Solidaria han asumido el reto de legalizarse
ante el nuevo organismo de Control como lo es la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria; para lo cual estan efectuando los trdmites exigidos por el organismo

de control y la normativa legal.

Connotacion gerencial

Las asociaciones y cooperativas presentan otros productos y servicios con
menores tasas de interés, para la satisfaccion de las necesidades y para el beneficio de
los empleados y funcionarios de la DGAC, esto constituye una amenaza de medio
impacto para la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria puesto que la preferencia
de los socios por realizar préstamos en otras entidades financieras perjudica el ingreso
que tiene el organismo por las aportaciones mensuales que realizan sus socios por

concepto de pago de préstamos.

3.1.2 Analisis Interno

El diagnostico interno permite conocer en que situacion se encuentra la empresa,
en cuanto a la gestion de todas sus areas operativas con el fin de identificar la ventaja
competitiva que ha desarrollado en el mercado.

El éxito del marketing depende de su habilidad para establecer relaciones con

otros departamentos de la empresa, los proveedores, los canales de distribucion, los
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clientes, los competidores y los diferentes publicos, los cuales se combinan para
conformar la red de transferencia de valor de la compaiiia. . (Kotler & Armstrong,

Marketing, 2007, p. 70)

3.1.2.1  Aspectos Organizacionales
3.1.2.1.1 Organigrama

Es la representacion grafica de la estructura formal de autoridad y de la divisién
especializada del trabajo de una organizacion por niveles jerarquicos. (Hernandez C. ,
2007, p. 87)

La Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los Empleados de la

Direccion General de Aviacion Civil — FCPC, esté estructurada de la siguiente manera:

Figura 3-28 Organigrama de la Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria
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Fuente: Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los empleados de la DGAC - FCPC
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3.1.22  Capacidad Administrativa

3.1.2.2.1 Asamblea General

La Asamblea General de socios constituye el maximo Organismo de la Caja de
Cesantia y Jubilacion Complementaria y esta integrada por todos los socios que se
encuentren en goce de sus derechos.

La Asamblea General puede ser Ordinaria o Extraordinaria:

La Asamblea General Ordinaria se retne el primer mes de cada afio, previa
convocatoria del Conejo de Administracion de la Caja de Cesantia y Jubilacién
Complementaria de los empleados de Direccion General de Aviacion Civil

La Asamblea General Extraordinaria se retine en los siguientes casos: con previa
convocatoria escrita del Presidente del Consejo de Administracion de la Caja de
Cesantia, a solicitud escrita del 51% de los miembros del Consejo de Administracion y
ha pedido escrito de las 2/3 partes de los socios de la Caja y en ella se tratan

exclusivamente los asuntos especificos que motivaron a la convocatoria.

3.1.2.2.2 Consejo de Administracion

El Consejo de Administracion de la Caja de Cesantia y Jubilacién
Complementaria de los empleados de la Direccion General de Aviacién Civil, esta
conformada por: el Director General de Aviacion Civil o su delegado quien ejerce la
presidencia, el presidente de la Asociacion de empleados de Direccion General de
Aviacion Civil Regién | o su subrogante legal, el presidente de la Asociacion de
empleados de la Subdireccion General de Aviacion Civil Regién Il o su subrogante

legal, dos representantes de los empleados Region | o sus respectivos suplentes, dos
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representantes de los empleados de la Subdireccion General de Aviacion Civil Region 11
0 sus respectivos suplentes, un empleado delegado por el Jefe de la Division de
Recursos Humanos de la Direccion General de Aviacion Civil y un representante de la
Asociacion Nacional de Jubilados o su suplente.

3.1.2.2.3 Gerente Administrativo

El Gerente Administrativo de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria
puede ser un profesional en Economia, Administracién de Empresas o afines, designado
por el Consejo de Administracion previo concurso de merecimientos, en el que
participan funcionarios de la propia Institucion o fuera de ella, durara en sus funciones
tres afios y podra ser reelegido hasta por un periodo igual.

El Gerente Administrativo es el Representante Legal de la Caja de Cesantia y
Jubilacion  Complementaria FCPC, representacion que ejerce judicial vy
extrajudicialmente, es el responsable de la buena marcha administrativa y econdémica-

financiera de la Caja.

3.1.2.2.4 Asesor Legal

El Asesor Legal de Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria, es necesario
que sea Doctor en Jurisprudencia o Abogado de la Republica, con experiencia minima
de 2 afios de ejercicio profesional en labores afines al cargo.

Interviene en asuntos judiciales o extrajudiciales, asesora al Consejo de
Administracion y a la Asamblea General cuanto ésta se reune, en los asuntos inherentes
de la Caja de Cesantia y Jubilacion, asimismo absuelve cualquier consulta de orden

legal.
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3.1.2.25 Comité de Riegos

El Comité de Riesgos es el dérgano responsable que propone al Conejo de
Administracion y aplica, una vez aprobados, los objetivos, politicas, procedimientos y
acciones tendientes e identifica, mide, analiza, monitorea, controla, informa y revela los
riesgos a los que pueden estar expuestos los Fondos Complementarios Previsionales
Cerrados y principalmente analiza los riesgos de inversién y de crédito.

3.1.2.2.6 Comité de Inversiones

El Comité de Inversiones es el organo responsable de la ejecucion de las
inversiones de los Fondos Complementarios Previsionales Cerrados, de acuerdo con las
politicas aprobadas por el Consejo de Administracion; asimismo, le corresponde velar
porque las operaciones de crédito que otorgan a los participes de la Caja, se sujeta a las

politicas y procedimientos aprobados por el Conejo de Administracion.

3.1.2.2.7 Comision de Prestaciones

El Consejo de Administracion conforma la Comision de Prestaciones para
atender las prestaciones entregadas por el Fondo Complementario Previsional Cerrado.

La Comision de Prestaciones califica a los beneficiarios con derecho a
prestaciones segun los requisitos establecidos en los estatutos y reglamentos, analiza y
aprueba las prestaciones que correspondan segun el sistema bajo el cual se obtuvieron
los beneficios, mantiene el registro histérico de los beneficios entregados, aprueba la

devolucidn de los valores aportados de conformidad con los estatutos y reglamentos.
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3.1.2.2.8 Contador

El Contador de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria, es necesario
que sea Docto o Lcdo. (a) en Auditoria o Contador Publico Autorizado, con una
experiencia minima de 3afios en ejercicio profesional en labores afines al cargo, y debe
rendir una caucién por la cuantia y condiciones que determine el Consejo de
Administracion.

El Contador de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria lleva y
mantiene actualizada la contabilidad de la Caja y sus anexos, de acuerdo a las técnicas
contables, ademas elabora flujos de caja mensuales y los estados financieros trimestrales
y los presenta al Gerente Administrativo, para que éste a su vez ponga en consideracion
del Consejo de Administracion, también liquida las cesantias, realiza devoluciones de

aportes y jubilacion.

3.1.2.2.9 Tesorero - Pagador

El Tesorero y/o Pagador de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria, es
necesario que sea Contador Publico Autorizado o haber aprobado por o menos 3 afios
de instruccion superior en carrearas afines a la rama contable, con una experiencia
minima de 3 afios en ejercicio profesional, en labores compatibles con el cargo y rendir
una caucion por la cuantia y condiciones que determine el Consejo de Administracion

El Tesorero y/o Pagador custodia los valores de la Caja, recepta y registra todos
los valores que ingresan y realiza los pagos a los beneficiarios, hace devoluciones de
aportes, realiza también informes financieros requeridos por la Gerencia y el area de
Contabilidad, efectua el pago al personal administrativo que labora en la Caja de

conformidad con los roles elaborados por el Contador.
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3.1.2.3 Capacidad Financiera

3.1.2.3.1 Cesantia

La Cesantia es el valor que se paga, por una sola vez, al socio que se separa de la
Institucion o a sus deudos, en caso de fallecimiento del mismo, al cumplir con los
requisitos contemplados en el Estatuto y Reglamento de la Caja de Cesantia y
Jubilacion Complementaria.

Para tener derecho al beneficio de la Cesantia, el socio debera acreditar por lo
menos 120 imposiciones y su célculo se lo realizara de acuerdo a lo que se determina en

el Reglamento.

3.1.2.3.2 Régimen Financiero de la Cesantia

La Cesantia se administra mediante un régimen financiero de capitalizacion
colectiva. La inversién de sus reservas se realiza en las mejores condiciones de
seguridad, rendimiento y liquidez.

La Cesantia se financia con: el aporte mensual basico equivalente al 7% del
sueldo imponible del socio; el aporte patronal mensual de la Direccion General de
Aviacion Civil en el equivalente a un porcentaje no menor al 0,67% del presupuesto
total anual institucional; las contribuciones que entrega la Direccién General de
Aviacién Civil, los fondos capitalizados, los intereses obtenidos de la inversion de sus
fondos y reservas, y; el valor de las multas que por cualquier concepto se impongan al

personal de empleados de la Direccidon General de Aviacién Civil.
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3.1.2.3.3 Régimen Financiero de la Jubilacion Complementaria

El Seguro de Jubilacion Complementaria se administra mediante un régimen
financiero de capitalizacion colectiva. La inversion de sus reservas se realiza en las
mejores condiciones de seguridad, rendimiento y liquidez; asi como en la adquisicion de
bienes inmuebles, previa autorizacién de la Asamblea General de socios.

La Jubilacibn Complementaria se financia con: el aporte basico mensual
equivalente al 5% del sueldo imponible del socio; el aporte patronal mensual de la
Direccion General de la Aviacion Civil en el equivalente a un porcentaje del 1,33% del
presupuesto total anual institucional, el aporte mensual del 7% de los beneficiarios de
jubilacién por excepcion, el aporte del 5% del Jubilado que es descontado de la pensién
mensual que percibe por concepto de Jubilacion complementaria, hasta cumplir los 65
afio de edad; y a partir de esa edad Unicamente se descuenta el 1% para gastos de
administracion, fondos capitalizados y acreditados en la Caja, los intereses obtenidos de
la inversion de sus fondos y reservas, de donaciones, cesiones y contribuciones a favor

de la Caja.

3.1.2.3.4 Régimen Financiero de los Beneficios

El financiamiento de los beneficios de la Caja de Cesantia y Jubilacién
Complementaria se realiza mediante un régimen financiero de capitalizacion colectiva,
que tiene por objeto generar recursos que permitan un equilibrio economico que
garantice el pago oportuno.

Los seguros de Cesantia y Jubilacion Complementaria cuentan cada uno con una

reserva constituida con sus propios recursos destinados a inversiones de la mas alta



MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL PARTICIPE Y EL DISENO DEL MANUAL DE PROCESOS 140
Y PROCEDIMIENTOS DE LA CCJC DE LA DGAC - FCPC

seguridad y rentabilidad, cuya administracion se determina en el Estatuto y Reglamento

de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria.

3.1.2.3.5 Presupuesto

El presupuesto de la Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria se efectla
en base al analisis historico de las operaciones econdmicas y expectativas futuras de los

ingresos y obligaciones.

3.1.2.3.6 Sistema de Contabilidad

Los registros contables de los fondos de Cesantia y Jubilacion Complementaria
se llevan por separado. El sistema de contabilidad se registra por separo en los
correspondientes auxiliares, de las operaciones concernientes a cada una de las
prestaciones, para lo cual se constituyen los fondos capitalizados independientes de
Cesantia y de Jubilacion.

Al termino del ejercicio econdmico, los estados financieros de la Caja reflejan la
aplicacion contable de los intereses obtenidos en la inversion de sus reservas, a favor de
cada uno de los fondos, constituidos en el 60%, para Cesantia; y, 40% para la Jubilacién
Complementaria.

Los ingresos anuales estan constituidos por: los aportes individuales de los
socios, el aporte patronal de la DGAC destinada al financiamiento de la Cesantia y
Jubilacion Complementaria, los aportes individuales mensuales del 7% de los
beneficiarios de la Jubilacion Complementaria por excepcion, los intereses que generan

las inversiones, el acorde del 5% de la pension jubilar mensual de todos los
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beneficiarios menos de 65 afios de edad; vy, el 1% a partir de esa edad; y, otros ingresos

ordinarios y extraordinarios.

3.1.2.3.7 Inversiones

Las inversiones de los fondos y reservas de la Caja de Cesantia y Jubilacion
Complementaria fortalecen y garantiza la estabilidad financiera del sistema de
beneficios contemplados en el Estatuto y Reglamento de la Caja de Cesantia y
Jubilacion Complementaria, los mismos que son invertidos en las mejores condiciones
de seguridad, rendimiento y liquidez, con el fin de garantizar la solvencia y

perdurabilidad.

3.1.2.4  Capacidad Tecnoldgica

Las paginas web son un medio para transmitir informacion, la cual se crea
mediante un lenguaje especial denominado HTML (Hypertext Markyp Language,
lenguaje de etiquetado de documentos hipertextual). Esta lengua nos permite crear
documentos multimedia que pueden incluir texto, imagenes, sonidos, videos,
animaciones, etc.

Lo que diferencia a la World Wide Web del resto de servicios de Internet es que
es muy intuitivo y facil de utilizar, sobre todo para las personas que no estan
familiarizadas con el mundo de la informatica. (Rodriguez A. , 2007, p. 16)

En la actualidad la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los
empleados de la Direccion General de Aviacion Civil no posee un sistema informatico
integrado que le permita a través del manejo de una intranet que le permita resolver

problemas como: la distribucion de informacion para todos sus empleados, mediante
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esta herramienta se podria publicar planes de accion, procedimientos, material de
formacion, folletos de las lineas de créditos y los servicios que ofrece la Caja a sus
socios, las tasas de interés que se utilizan para los mismos, informacion general,
anuncios, etc.

A través de este medio el empleado tiene acceso a la informacion de forma
inmediata, y con un ahorro considerable respecto a los metodos clasicos, panfletos,
circulares, notas informativas, etc. Ademas cualquier actualizacion de datos es
inmediata y no supone ninguna carga para la Caja de Cesantia y Jubilacion
Complementaria.

La intranet permitira que existe mayor organizacion en la distribucion de la
Caja, ya que cada area de la estructura organica puede tener su apartado en la intranet y
a través de ella se puede convocar a las diferentes reuniones que tienen la Asamblea
General y el Consejo Administrativo asi como también se puede comunicar de manera
inmediata con el Representante Legal, Contador y Pagador, planificando asi las
reuniones del organismo de una forma més eficaz. Se mejora de esta forma la
comunicacion entre todos los trabajadores, y las sugerencias, peticiones o cualquier
comunicacion en general, se realiza de una forma mas rapida y eficiente.

Es importante sefialar que la pagina web de la Caja de Cesantia y Jubilacién
Complementaria se encuentra en proceso esto perjudica a los socios puesto que los
obliga a que todos los requerimientos de informacion y tramites que realicen en el
organismo sea de forma personal y en horarios de oficina, mientras que a través de una
pagina web los socios pueden ingresar a la Caja de Cesantia y Jubilacion
Complementaria las 24 horas del dia, los 365 dias del afio, ademas mediante este sitio

web podra competir con los 4 bancos privados que son su mayor competencia ya que
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los mismos poseen paginas web estructuradas donde existe toda la informacion posible
de los productos y servicios que ofrecen, de igual forma la Caja se posiciona con mayor
fuerza que las Asociaciones y Cooperativas que son dependientes de la Direccidn

General de Aviacién Civil.

3.2 Diagnostico

3.21 F.O.D.A.

Tabla 3-20 Fortalezas

Sana situacion financiera y econémica

Buenos rendimientos de las inversiones realizadas sobre las
utilidades anuales

Se cuenta con la formulacién, seguimiento y control adecuado de un
presupuesto operativo anual

La caja posee buenos productos y servicios de crédito
La caja es parte de la DGAC

Estructura organizacional y costos administrativos adecuados

Personal de los Niveles Directivos, Ejecutivo y Mandos Medios con
la formacion y experiencia apropiadas.

Se cuenta con personal competente, transparente y comprometido

Excelente ambiente laboral

Se dispone de recursos informaticos de hardware de tecnologia
vigente en los Gltimos dos afios
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Tabla 3-21 Oportunidades

El producto interno bruto ha incrementado, las personas en el pais tienen
efectivo o realizan créditos para realizar sus consumos

Incremento de la demanda de créditos de consumo por parte de la
poblacién

El riesgo pais ha disminuido, la economia nacional es estable y existe
seguridad financiera del pais

Disminucidn de las remesas genera fenémeno econémico llamado
"remesas inversas"

Disminucidn de la tasa de desempleo, incrementa la liquidez en el
mercado

Politica salarial del Gobierno para los empleados
publicos mantiene el poder adquisitivo de sueldos

Modernizacion de gestién organizacional de la Superintendencia de
Bancos y Seguros augura mejor supervision

Reforma del Capitulo I11.- Normas para el Registro, Constitucion,
Organizacion, Funcionamiento y Liquidacion de los Fondos
Complementarios Previsionales, fomenta el desarrollo del organismo

Acceso a tecnologias de comunicacién e informatica

Tendencia creciente en el uso de nuevas tecnologias, incrementa
demanda de créditos de consumo en familias.

Existencia de un potencial mercado constituido por 650.000 servidores
publicos de la DGAC

Percepcion favorable de los productos y servicios por parte de los socios

Los pagos y débitos que realizan los socios se los
realiza mediante débitos del rol de pago

La Banca privada y el BIESS maneja tasas de interés mayores

Bancos privados con buena calificacion proveen de intereses a las
inversiones que se realizan
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Tabla 3-22 Debilidades

No se tiene un plan operativo anual se cuenta solo con un presupuesto

Limitacion para el ingreso de nuevos socios por ser Fondo Cerrado

No se tiene un plan de desarrollo de la organizacion a largo plazo o plan
estratégico

Falta de mecanismos para medir el nivel de satisfaccion

Limitados puntos de acceso a sus servicios en las localidades donde
estan ubicados los 14 aeropuertos

Ausencia de estandarizacion de los procesos estratégicos, operativos y
de apoyo

Manuales organizacionales desactualizados: Manual de funciones,
Manual de puestos, Reglamento Interno

Ausencia de manual de inversiones que regule el proceso de toma de
decisiones de las inversiones

Falta de un sistema informatico integrado que responda al 100% de sus
requerimientos de informacion

Aplicacion parcial de la metodologia sobre la gestion del riesgo
financiero emitida por la Superintendencia de Bancos y Seguros

No existen subsistemas basicos de administracion de recursos humanos

Tabla 3-23 Amenazas

Estabilidad en la tasa de interés activa facilita el acceso a créditos de
consumo

Sobreendeudamiento en los ecuatorianos incrementa indice de morosidad

Ausencia de uniformidad de criterio en la Superintendencia de Bancos y
Seguros y retraso en emisién de informes sobre gestion

Implantacién del Nuevo Sistema Judicial, con deficiencias y niveles de
corrupcion

Percepcion negativa de los privilegios de los empleados de la DGAC por
otras instituciones publicas

Bancos privados manejan una amplia cartera de clientes por los afios de
trayectoria que tienen en el mercado

Eventual demora en la acreditacion del efectivo por parte el &rea de
sueldo de la DGAC en la cuenta de la CCJC — FCPC

Desfinanciamiento de la Caja por continua salida colectiva de socios y el
limitado ingreso de nuevos

Las asociaciones y cooperativas presentan menores tasas de interés
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3.2.2 Matriz de Impacto

Tabla 3-24 Matriz de Impacto Fortalezas

Sana situacion financiera y econémica

Buenos rendimientos de las inversiones
realizadas sobre las utilidades anuales

Se cuenta con la formulacién, seguimiento y
control adecuado de un presupuesto operativo
anual

La caja posee buenos productos y servicios de
crédito

La caja es parte de la DGAC

Estructura organizacional y costos
administrativos adecuados

Personal de los Niveles Directivos, Ejecutivo y
Mandos Medios con la formacidn y experiencia
apropiadas.

Se cuenta con personal competente, transparente
y comprometido

Excelente ambiente laboral

Se dispone de recursos informéticos de hardware
de tecnologia vigente en los tltimos dos afios
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Tabla 3-25 Matriz de Impacto Oportunidades

El producto interno bruto ha incrementado, las
personas en el pais tienen efectivo o realizan 1
créditos para realizar sus consumos

Incremento de la demanda de créditos de
consumo por parte de la poblacion

El riesgo pais ha disminuido, la economia

nacional es estable y existe seguridad financiera 1
del pais

Disminucién de las remesas genera fenémeno
economico llamado "remesas inversas"

Disminucidn de la tasa de desempleo,
incrementa la liquidez en el mercado

Politica salarial del Gobierno para los empleados
publicos mantiene el poder adquisitivo de 5
sueldos

Modernizacion de gestion organizacional de la
Superintendencia de Bancos y Seguros augura 5
mejor supervision

Reforma en Normas para el Registro,
Constitucidn, Organizacion, Funcionamiento y
Liquidacion de los FCPC, fomenta el desarrollo
del organismo

Acceso a tecnologias de comunicacion e
informatica

Tendencia creciente en el uso de nuevas
tecnologias, incrementa demanda de créditos de 5
consumo en familias.

Existencia de un potencial mercado constituido
por 650.000 servidores publicos de la DGAC
Percepcion favorable de los productos y
servicios por los socios

Los pagos y débitos que realizan los socios se
los realiza mediante débitos del rol de pago

La Banca privada y el BIESS maneja tasas de
interés mayores

Bancos privados con buena calificacion proveen
de intereses a las inversiones que se realizan
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Tabla 3-26 Matriz de Impacto Debilidades y Amenazas

No se tiene un plan operativo anual se cuenta solo
con un presupuesto

Limitacion para el ingreso de nuevos socios por ser
Fondo Cerrado

No se tiene un plan de desarrollo de la organizacién
a largo plazo o plan estratégico

Falta de mecanismos para escuchar las necesidades de los
clientes para medir el nivel de satisfaccion

Limitados puntos de acceso a sus servicios en las localidades
donde estan ubicados los 14 aeropuertos

Ausencia de estandarizacién de los procesos
estratégicos, operativos y de apoyo

Manuales organizacionales desactualizados: Manual
de funciones, Manual de puestos, Reglamento Interno

Ausencia de manual de inversiones que regule el
proceso de toma de decisiones de las inversiones

Falta de un sistema informatico integrado que
responda al 100% de sus requerimientos de informacion

Aplicacion parcial de la metodologia sobre la gestion del
riesgo financiero emitida por la Superintendencia de Bancos y 5
Seguros

No existen subsistemas basicos de administracion de recursos
humanos

Estabilidad en la tasa de interés activa facilita el
acceso a créditos de consumo

Sobreendeudamiento en los ecuatorianos incrementa
indice de morosidad

Ausencia de uniformidad de criterio en la Superintendencia
de Bancos y Seguros y retraso en emision de informes sobre 5
gestion

Implantacion del Nuevo Sistema Judicial, con deficiencias y
niveles de corrupcion

Percepcidn negativa de los privilegios de los
empleados de la DGAC por otras instituciones 3
publicas

Bancos privados manejan una amplia cartera de clientes por
los afios de trayectoria que tienen en el mercado

Eventual demora en la acreditacion del efectivo por parte el
area de sueldo de la DGAC en la cuenta de la CCJC - FCPC

Desfinanciamiento de la Caja por continua salida colectiva de
socios y el limitado ingreso de nuevos




MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL PARTICIPE Y EL DISENO DEL MANUAL DE PROCESOS 149
Y PROCEDIMIENTOS DE LA CCJC DE LA DGAC - FCPC

3.2.3 Matriz de Resumen

Tabla 3-27 Matriz de Resumen Fortalezas y Oportunidades

Sana situacion financiera y econémica
Buenos rendimientos de las inversiones realizadas sobre las utilidades
anuales

Se cuenta con la formulacion, seguimiento y control adecuado de un
presupuesto operativo anual

La caja posee buenos productos y servicios de crédito

La caja es parte de la DGAC

Estructura organizacional y costos administrativos adecuados

Se cuenta con personal competente, transparente y comprometido
Excelente ambiente laboral

Se dispone de recursos informaticos de hardware de
tecnologia vigente en los ultimos dos afios

Incremento de la demanda de créditos de consumo por parte de la
poblacion

Disminucién de las remesas genera fendémeno econémico Ilamado
"remesas inversas"

Politica salarial del Gobierno para los empleados publicos mantiene el
poder adquisitivo de sueldos

Modernizacion de gestion organizacional de la Superintendencia de
Bancos y Seguros augura mejor supervision

Reforma en Normas para el Registro, Constitucién, Organizacion,
Funcionamiento y Liquidacion de los FCPC, fomenta el desarrollo del
organismo

Acceso a tecnologias de comunicacion e informética
Tendencia creciente en el uso de nuevas tecnologias, incrementa
demanda de créditos de consumo en familias.

Existencia de un potencial mercado constituido por 650.000 servidores
publicos de la DGAC

Percepcion favorable de los productos y servicios por los socios

Los pagos y débitos que realizan los socios se los realiza mediante
débitos del rol de pago

La Banca privada y el BIESS maneja tasas de interés mayores

Bancos privados con buena calificacion proveen de intereses a las
inversiones que se realizan
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Tabla 3-28 Matriz de Impacto Debilidades y Amenazas

No se tiene un plan operativo anual se cuenta solo con un presupuesto

Limitacion para el ingreso de nuevos socios por ser Fondo Cerrado

No se tiene un plan de desarrollo de la organizacion a largo plazo o
plan estratégico

Falta de mecanismos para escuchar las necesidades de los clientes para
medir el nivel de satisfaccion

Limitados puntos de acceso a sus servicios en las localidades donde
estan ubicados los 14 aeropuertos

Ausencia de estandarizacion de los procesos estratégicos, operativos y
de apoyo

Manuales organizacionales desactualizados: Manual de funciones,
Manual de puestos, Reglamento Interno

Ausencia de manual de inversiones que regule el proceso de toma de
decisiones de las inversiones

Falta de un sistema informatico integrado que responda al 100% de
sus requerimientos de informacion

Aplicacion parcial de la metodologia sobre la gestion del riesgo
financiero emitida por la Superintendencia de Bancos y Seguros

No existen subsistemas basicos de administracion de recursos
humanos

Sobreendeudamiento en los ecuatorianos incrementa indice de
morosidad

Ausencia de uniformidad de criterio en la Superintendencia de Bancos
y Seguros y retraso en emision de informes sobre gestion

Percepcion negativa de los privilegios de los empleados de la DGAC
por otras instituciones publicas

Eventual demora en la acreditacion del efectivo por parte el &rea de
sueldo de la DGAC en la cuenta de la CCJC — FCPC

Desfinanciamiento de la Caja por continua salida colectiva de socios y
el limitado ingreso de nuevos
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3.2.4 Matrices de Accion

3.24.1  Matriz de Area Ofensiva Estratégica FO

Tabla 3-29 Matriz Ofensiva Estratégica FO

g 2 £ z o 2
o2 GE|2 g2 £ |3 5 |2 |22 2 2
:ﬂ'EE § 2|8 25 g |5 ED I i -8
- - = 3 ERGE B Z o 5 : A= E g
MATRIZ OFENSIVAFO |Z|22| 2z 2 g 2 | g X s i 52
- = | E D& g8 o 3 2 gz E
ALTO=S A EHEERE 1E s |z.|:2 E
= SF|0 = | =| = =5 =
MEDIO =3 = HEE 8% % s |22 23
BAJO=1 2|58 f5|22%| 222 2|2 ce | BZ2
S22 5|2 £4 <z S ELIE Blz 2
TlzE £3|E EEE 2 EeOl A rElE2| 2
“E 2 E 2 E B = SE 52 = R E|&T _
E s EAE 2 EEnp| 22|22 =z 88
B2 2= 22 E =E=| 22 C2|2E(Ez 2|
C R 253 E f8s|558|%5|2|F2E|S
FORTALEZIAS 01 04 0O 08 08 | 010 | 011 o1z | =
F1 [3ana sitvacion financisra v econdmica 3 3 1 1 3 1 3 3 1 1 3 30
Buenos rendimisntos de las inversiones OI
F1 |rzalizadas sobre las vtilidadss anvalss 5 1 3 3 1 na na 5 5 1 1 5 3
22 coenta con la formulacion, sepuimiento v
control adecuado de vn presupuesto operativo
F3 |anual 1 1 1 1 3 3 3 5 5 1 1 1| 28
La caja poses buenos productos v servicios de
F4 |eradito 5 1 3 1 1 3 3 5 5 1 1] 37
F5 |La caja =s parte de la DGAC 3 1 5 3 3 na na 5 5 5 1 1] 33
Estructura organizacional v costos
F& |adrministrativos adecuados 5 1 na 3 1 3 na 5 5 1 1 1] 24
2= coenta con personal compsatents,
F7 |transparente v comprometido 5 na na 3lna 3 5 3 5 5 1 1] 31
F8 |Excelantz ambiente laboral 3 na na 3 3 3 3 5 3 na na| 23
Bz dispone de recursos informaticos dz
hardware de tecnologia vigente en los Gltimos
F9 |doz afios 1 l|na 1 3 1 3 3 3 1 na na| 17
TOTAL 33 7 15 15 16 15 15 39 43 15 g 13] 247
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3.24.2  Matriz de Area Defensiva Estratégica DA

Tabla 3-30 Matriz Defensiva Estratégica DA

Limitados puntos de acceso a sus servicios en
las localidades donde estan ubicados los 14
aeropuertos

[%2]
o
< B
€ @
g o
§ 5
k= 83
8 23
% %) :g
= o o
MATRIZ DEFENSIVADA |, | g g8
S o
ALTO =5 | 8 23 2
MEDIO =3 z| 8 85 5
- C
BAJO =1 S| @ 85 =
<| 8w s S
g £
£ S 28
'g o o 3
g & 5<
28 e AY)
o) o 0
L8 Q=
S5 e =
32 g
DEBILIDADES AL
No se tiene un plan operativo anual se cuenta
D1 |solo con un presupuesto na
Limitacion para el ingreso de nuevos socios por
D2 | ser un Fondo Cerrado 3 3
No se tiene un plan de desarrollo de la
organizacion a largo plazo o plan estratégico

Ausencia de manual de inversiones que regule
el proceso de toma de decisiones de las
inversiones

Aplicacion parcial de la metodologia sobre la
gestion del riesgo financiero emitida por la

D10 | Superintendencia de Bancos y Seguros 5
No existen subsistemas bésicos de
D11 | administracion de recursos humanos na

TOTAL 21
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3.24.3  Matriz de Area de Respuesta Estratégica FA

Tabla 3-31 Matriz Ofensiva Estratégica FA

MATRIZ OFENSIVA FA
ALTO =5
MEDIO =3
BAJO =1

AMENAZAS

Sobreendeudamiento en los ecuatorianos incrementa

indice de morosidad

FORTALEZAS

Excelente ambiente laboral

Se cuenta con la formulacién, seguimiento y
control adecuado de un presupuesto operativo
F3 | anual

La caja es parte de la DGAC m

Se dispone de recursos informaticos de hardware
F9 | de tecnologia vigente en los Gltimos dos afios

na

TOTAL

15

Percepcion negativa de los privilegios de los empleados

de la DGAC por otras instituciones publicas
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3.24.4

Matriz de Mejoramiento Estratégica DO

Tabla 3-32 Matriz Ofensiva Estratégica DO

o
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DEBILIDADES 01 02 03 04 0% 06| 07| O8 09 010 012 =
Mo s2 tisne un plan operativo anual 52 cusnta sclo
D1 | conun prasupuasto na 1 na 1 31 3] 1 3 3 1 na 1 17]
Limitacion para el inereso da nuavos socios por ser
D2 | un Fondo Carrado 5 na 3 na 3| 5| 3 na 5 na 1 Ma| 25
Mo sa tiens un plan de desarrollo da la oreanizacion
D3| a lareo plazo o plan estratisico na na na 1 1] 3| 1 3 3 na na 1 13
Falta de mecanismos para escuchar las necasidadas
D4 | dalos clisntas para madir al nivel da satisfaccion 5 na na 3 3| 5| 3 5 5 1 na 1| 31
Limitados puntos de accaso a sus servicios en las
D5 | localidades donde astinubicadoslos 14 asropuartos 5 na 3 1 1| na| na 3 3 1 na na 17]
Ausancia de estandarizacion da los procases
D6 | astratégicos, operativos v da apoyo 5 na na 5 1| 5| 3 5 5 3 na 1l 33
Manualas organizacionalas desactualizados: Manual
da funcionss, Mamial d= pusstos, Raglamanto
D7|Intzmo 1 na na 1 1) 1] 1 i 1 1 1 1 108
Aussncia de manual de inversiones queregula 2l
D8 | procaso da toma dz dzcisionas dz las invarsionas 1 na na 1 1] 1] 1 il 1 1 1 5 14
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Falta d= un sistema informatico integradoe qua
raspondaal 100% d= sus requarimisntos da

D9 | informacion 5 1 na 3 1f 5| 3 5 5 3 na 3 34
Aplicacion parcial de lametodologia sobrala
gastion dal rizsgo financisro emitida porla
D10 | Superintendancia dz Bancos v Szguros 5 na na 1 1| na| na 5 3 na na 1 16
Mo existen subsistemasbasicos de administracion d=
D11 | rzcursos humanos na na na na 1 1] 1 na 1 na na 4
TOTAL 32 2 & 17 17 28] 17 31 35 11 3 14] 214
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3.245 Andlisis Matrices de Accién

Para la evaluacion de los factores internos y externo y obtener los resultados de

RBF referentes a las matrices: FO, DA, FA y DO se aplico la siguiente formula:

Figura 3-29 Formula Radio Balance Fuerza (RBF)

Valor de la Matriz
Ponderacion alta x NF x NC

Radio Balance Fuerza (RBF) =

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: Marketing Estratégico, 2007

Tabla 3-33 Resumen de Valores extraidos de las matrices FODA y FADO

Elaborado por: Nadia Reyes

Conforme se realizan las matrices FODA y FADO, se obtiene la informacion
necesaria para realizar una evaluacion del organismo en relacion a los factores externos
que se encuentran en el mercado y los factores internos que corresponden a las

capacidades que tiene la Caja de Cesantia y Jubilaciéon Complementaria.

Tabla 3-34 Evaluacidn de Factores Internos y Externos

Oportunidades Amenazas

Fortalezas 45,74% 56,44%

Debilidades 32,42% 40,73%

Elaborado por: Nadia Reyes
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El resultado de 45,74% en la matriz FO, nos indica que existe una probabilidad
media en la que se puedan capitalizar las oportunidades del entorno a partir de las
fortalezas. El resultado de la matriz FA nos indica que existe una probabilidad de
56,44% de que las fortalezas existentes eviten el efecto negativo de las amenazas. La
matriz DO nos muestra que existe un 32,42% de probabilidad de que las debilidades
afecten la capitalizacion de las oportunidades. Por ultimo la matriz DA nos indica que
existe un 40,73% de probabilidad de que las debilidades potencialicen el efecto de las

amenazas.
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3.2.5 Matriz de Sintesis Estratégica

Tabla 3-35 Matriz de Sintesis Estratégica

158

OPORTUNIDADES
F1: Incremento de la demanda de
créditos de consumo por parte de la
poblacién
F2: Existencia de un potencial
mercado constituido por 650.000
servidores publicos de la DGAC
F3: Percepcidn favorable de los
productos y servicios por los socios

AMENAZAS
Al: Ausencia de uniformidad de
criterio en la Superintendencia de
Bancos y Seguros y retraso en
emision de informes sobre gestion
A2: Eventual demora en la
acreditacion del efectivo por parte
el area de sueldo de la DGAC en la
cuenta de la CCJC - FCPC
A3: Desfinanciamiento de la Caja
por continua salida colectiva de
socios y el limitado ingreso de
nuevos

FORTALEZAS
F1: Sana situacion financiera
y econoémica
F2: Buenos rendimientos de
las inversiones realizadas
sobre las utilidades anuales
F3: La caja posee buenos
productos y servicios de
crédito
F4: La caja es parte de la
DGAC
F5: Se cuenta con personal
competente, transparente y
comprometido
DEBILIDADES
D1: Falta de mecanismos
para escuchar las
necesidades de los clientes
para medir el nivel de
satisfaccion
D2: Ausencia de
estandarizacion de los
procesos estratégicos,
operativos y de apoyo
D3: Manuales
organizacionales
desactualizados
D4: Falta de un sistema
informatico integrado que
responda al 100% de sus
requerimientos de
informacion

E1: Explotar la aceptacion
favorables de los productos y
Servicios entre sus socios.

E2: Fortalecer la situacion
econdmica — financiera de la Caja.
E3: Buscar apertura de nuevos
mercado para sus Sservicios y
productos.

E4: Propiciar la creacion de nuevos
productos y servicios para los
socios y potenciales socios.

E5: Impulsar un cambio juridico
para propiciar la apertura a socios
de otras instituciones

E9: Fortalecer la calidad del
servicio mediante la construccion
de un sistema integrado de
comunicacion que permita conocer
los requerimientos del socio.

E10: Fortalecer la organizacion a
través de la gestion de procesos.
E11: Actualizar los recursos
informaticos, software y hardware.
E12: Actualizar los subsistemas de
Administracion de RRHH.

E6: Desarrollar la capacidad de
anticipar las variaciones de criterio
y requerimientos de la
Superintendencia de Bancos y
Seguros.

E7: Prever estrategias de
contingencia en caso de salida
masiva de socios.

E8: Anticipar acciones para
sobrellevar eventuales retrasos en
la acreditacion del efectivo por
parte el area de sueldo de la
DGAC

E13: Fortalecer el desempefio de
los recursos humanos, mediante el
desarrollo de competencias, la
capacitacion técnicay la
motivacion del personal.

Elaborado por: Nadia Reyes
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3.2.6 Andlisis competitivo del sector

3.26.1 Matriz General Electric

La matriz de General Electric constituye una herramienta para determinar, a
nivel corporativo, las oportunidades y objetivos de inversion. EI mayor peso de las
decisiones recae en el mas alto nivel corporativo, concentrandose la evaluacion y
decision en aquellas areas o productos que muestran una mayor capacidad de
generacion de recursos. El enfoque de GE evalla cada oportunidad de negocio con el
uso de un diagrama de nueve casillas, en el que cada una de ellas conduce hacia una
determinada estrategia. En GE, el proceso generalmente identifica las denominadas
unidades estratégicas de negocio. En ellas se agrupan aquellas divisiones que tienen un
grupo muy definido de competidores, sirven al mismo mercado externo y tienen
suficiente autonomia para determinar los productos por comercializar, los proveedores y
cuando y como realizar el marketing de sus productos.

La clasificacion de un area de negocios dentro de una de las nueve casillas
depende de los factores de atraccion del area y de la posicion de la empresa o negocio
dentro de su sector. Mientras que la Matriz BCG toma en consideracion unicamente el
crecimiento del mercado y la participacion relativa en el mismo, como elementos para
predecir y prospectar acciones futuras, los conceptos de factores de atraccion y posicion
de la empresa estan formados por una amplia variedad de elementos o factores distintos.

(O'Shaugnessy, 2008, p. 45)
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Tabla 3-36 Factores que contribuyen al atractivo del mercado y a la posicion competitiva de sus

productos
ATRACTIVO DE SU MERCADO POSICION DE SU MERCADO

Factores de mercado
Tamafio (délares o unidades) Cuota de mercado
Tasa de crecimiento anual Cuota de mercado en los segmentos
Poder de negociacién de proveedores Poder de negociacién de proveedores
y clientes y clientes

Factores competitivos
Grado de concentracion Tasa de cambio de su cuota de mercado
Entradas y salidas Vulnerabilidad ante la nueva tecnologia
Sustitucion de nueva tecnologia Niveles y tipos de integracién
Niveles y tipos de integracion Segmentos en los que trabaja

Factores financieros y econémicos

Margenes de contribucion Sus margenes
Barreras de entrada y salida Economias de la empresa
Utilizacion con la capacidad de | Utilizacion de la capacidad de la produccion de
produccion la empresa
del sector

Factores tecnolégicos
Madurez y volatilidad Habilidades tecnoldgicas
Complejidad Proteccion de patentes
Tecnologia de produccién necesaria Nivel de destreza

Factores politicos del entorno

Leyes y normativas Nivel de adaptacion
Factores humanos Relaciones sociales intraempresa

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: (Munuera & Rodriquez, 2007, p. 164)
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3.2.6.1.1 Matriz de Evaluacion Interna

Tabla 3-37 Matriz de Evaluacion Interna

0,07 4 0,28
0,08 4 0,32
0,05 4 0,2
0,08 4 0,32
0,03 3 0,09
0,05 3 0,15
0,05 4 0,2
0,05 4 0,2
0,05 3 0,15
Peso Ponde Valor
racion  Ponderado
0,05 3 0,15
0,05 4 0,2
0,04 3 0,12
0,05 3 0,15
0,03 3 0,09
0,09 4 0,36
0,04 2 0,08
0,03 2 0,06
0,05 3 0,15
0,03 2 0,06
0,03 3 0,09
1 3,42
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3.2.6.1.2 Matriz de Evaluacion Externa

Tabla 3-38 Matriz de Evaluacion Externa

0,09 4 0,36
0,03 1 0,03
0,06 3 0,18
0,05 2 0,1
0,05 3 0,15
0,04 3 0,12
0,04 3 0,12
0,08 4 0,32
0,1 4 0,4
0,05 4 0,2
0,06 2 0,12
0,05 4 0,2
Peso  Ponde Valor
racion  Ponderado
0,04 2 0,08
0,07 3 0,21
0,04 2 0,08
0,05 3 0,15
0,1 4 0,4
1 3,22
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Figura 3-30 Matriz General Electric

| Resultado Ponderacion Matriz Ev. Interna
ALTA MEDIA BAJA 4
=
£ = Po(342:322)
= Yo=3,22
s, 3
8E |«
3% |3
z5 |8
E 2
=
— 1
Xo=342
4 M 2 1

Elaborado por: Nadia Reyes

Connotacién gerencial

La Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los empleados de la
Direccion General de Aviacion Civil se encuentra ubicada en el cuadrante superior, es
aqui, donde se implementa como estrategia la inversion en el desarrollo de nuevos
productos y servicios para ofrecer mayor comodidad, seguridad e innovacion, a través
de la asignacion de recursos con el fin de maximizar la perspectiva que tiene el socio
sobre los productos y servicios ya existentes, mediante esto, la Caja puede sostener y

mejorar las fortalezas con el fin de implementar planes de desarrollo de la misma.
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CAPITULO 4

4. INVESTIGACION DE MERCADO

Es el analisis sistematico del problema, construccion de modelos y hallazgos que
permiten mejorar la toma de decisiones y el control en el mercado de bienes y servicios.

La investigacion de mercados permite la vinculacion de los consumidores con el
mercaddlogo, proporcionandole la informacion necesaria para establecer las
necesidades, gustos y preferencias del mercado. El objetivo de la investigacion de
mercados es entregar informacion veraz.

Es el disefio, obtencion, analisis y presentacion sistematicos de datos pertinentes
a una situacion de marketing especifica que una organizacion enfrenta. Las empresas
utilizan la investigacion de mercados en una amplia variedad de situaciones. La
investigacion de mercado permite a los mercadologos a estimar el potencial de mercado
y la participacion de mercado; evaluar la satisfaccion y el comportamiento de compra de
los clientes, y medir la eficacia de la fijacion de precios, de los productos, de la

distribucion y de las actividades de promocion. (Kotler & Armstrong, 2003, p. 169)

4.1 Proposito de la investigacion

La investigacion se la realizara con el propdsito de aumentar el nimero de
socios de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria, mejorar su satisfaccion y
aumentar el uso de las lineas de crédito, asi como también mejorar los procesos y

procedimientos del organismo.
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4.2 Objetivos de la investigacion

4.2.1 Objetivo General

Realizar un analisis de mercado mediante la aplicacion de encuestas aleatorias a
los socios de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria para conocer los
requerimientos que tienen, asi como también medir el nivel de satisfaccion de los

mismos.

4.2.2 Objetivo Especificos

e Determinar la linea de crédito por la que los socios tienen mayor
preferencia, a través del muestreo probabilistico aleatorio simple, mediante la aplicacién
de la técnica de la encuesta a los beneficiarios de la Caja de Cesantia y Jubilacion
Complementaria para determinar los requisitos necesarios para acceder a dicho
préstamo.

e Determinar el nivel de satisfaccion que tienen los socios en relacion a los
productos y/o servicios que ofrece la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria,
por medio del andlisis univariado de los datos obtenidos a través de las encuestas
procesadas con el software estadistico SPSS, para determinar las herramientas que se

pueden utilizar para incrementar dicho porcentaje.

4.3 Segmentacion de mercados

Consiste en dividir el mercado en grupos mas pequefios de clientes con una

caracteristica en comun de acuerdo a las necesidades que busque satisfacer la empresa.
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Puesto que estos grupos (0 segmentos) son similares, los gerentes pueden elegir
refinar las ofertas de mercado de la firma para satisfacer de manera mas precisa las

necesidades de uno o méas segmentos objetivos. (Guiltinan & Paul, 1998, pag. 85)

4.4 Disefos de investigacion

Los disefios de investigacion pueden clasificarse de manera amplia como
exploratorios o conclusivos. Las diferencias entre la investigacion exploratoria y

conclusiva se resumen a continuacion:

Tabla 4-1 Diferencias entre la investigacion exploratoria y conclusiva

Exploratoria Conclusivas

Objetivo Proporcionar conocimiento y Comprobar hipotesis especificas y
entendimiento examinar relaciones

Caracteristicas | Se define vagamente la informacion Se define claramente la informacion
requerida requerida
El proceso de investigacion es flexible y | El proceso de investigacion es formal
no estructurado y estructurado
La muestra es pequefia y no La muestra es grande y representativa
representativa El analisis de datos es cuantitativo
El analisis de datos primarios es
cualitativo

Resultados Tentativos Conclusivos

Consecuencia | Por lo general seguida por investigacion | Los resultados se utilizan como
exploratoria o conclusiva adicional entrada para la toma de decisiones

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: (Malhotra, 2004, p. 76)

4.4.1 Investigacion Exploratoria

El objetivo primordial de la investigacion exploratoria es proporcionar
conocimiento y entendimiento del problema que enfrenta el investigador. La
investigacion exploratoria se utiliza cuando se debe definir el problema con precision,

identificar las acciones pertinentes u obtener conocimiento adicional antes de establecer
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un método. La informacion requerida solo se define en forma vaga en esta etapa y el
proceso de investigacion que se adopta es flexible y no estructurado. La muestra, que se
selecciona para generar el maximo conocimiento, es pequefia y no representativa. Los
datos principales son de orden cualitativo y se analizan de acuerdo con eso. Los
resultados de la investigacion exploratoria se deben considerar como preliminares o
como introductorios para una investigacion mayor. Los conocimientos que se
obtuvieron de la investigacion exploratoria se pueden verificar o cuantificar mediante la

investigacion conclusiva. (Malhotra, 2004, p. 75)

4.4.2 Investigacion Conclusiva

Es mas formal y estructurada que la investigacion exploratoria. Se basa en
muestras amplias y representativas y los datos que se obtienen estan sujetos a un anélisis
cuantitativo. Los resultados de esta investigacion se consideran conclusivos debido a
gue se utilizan como entradas para la toma de decisiones gerenciales. Los disefios de

investigacion conclusiva, pueden ser descriptivos o causales. (Malhotra, 2004, p. 76)

Tabla 4-2 Comparacién de disefios de investigacion conclusivo descriptivo y conclusivo causal

Descriptivo Causal
Objetivo Describir caracteristicas o funciones | Determinar relaciones causales
de mercado
Caracteristicas | Marcado por la elaboracién previa de | Manipulacion de una o més variables
hipotesis especificas independientes
Disefio planeado y estructurado con | Control de otras variables
anticipacion mediadoras
Métodos Datos secundarios Experimentos
Encuestas
Grupos
Datos de observacion y otros

Elaborado por: Nadia Reyes
Fuente: (Malhotra, 2004, p. 76)
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En este proyecto se utilizara la investigacion exploratoria ya que se busca
recoger informacion sobre los socios de la Caja de Cesantia y Jubilacion
Complementaria, sus requerimientos y preferencias para mejorar el nivel de satisfaccion

de los socios a través del desarrollo de un Manual de Procesos y Procedimientos.

4.5 Técnicas de investigacion

45.1 Observacion

Es una actividad a través de la cual el investigador asimila y recolecta
informacidn. La observacion puede ser estructurada o no estructurada.

e Estructurada: técnicas de observacion donde el investigador claramente
define las conductas por observar y los métodos con los que serdn medidos.

e No estructurada: incluye un observador que supervisa todos los aspectos del
fendmeno sin especificar los detalles por adelantado.

La observacion se la puede hacer de manera natural o artificial.

e Natural: incluye observar la conducta conforme sucede en el entorno.

e Artificial: la conducta de los encuestados se observa en un entorno artificial,

como una cocina de pruebas. (Malhotra, 2004, p. 186)

4.5.2 Encuesta

Una encuesta se define como un método de recoleccion de datos primarios a
partir de la comunicacién con una muestra representativa de individuos. Las encuestas

ofrecen informacion de forma instantanea.



MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL PARTICIPE Y EL DISENO DEL MANUAL DE PROCESOS 169
Y PROCEDIMIENTOS DE LA CCJC DE LA DGAC - FCPC

Es frecuente que en la investigacion se requiera hacer preguntas a potenciales
clientes que se deben contestar de manera verbal a traves de una entrevista o escrita con
el uso de un instrumento de recoleccion como lo es el cuestionario mediante correo, una

Ilamada telefonica o personalmente.

4.5.3 Entrevista a profundidad

La entrevista consiste en una interrogacion verbal que se realiza entre el
investigador y el entrevistado, del que se desea obtener informacion profunda necesaria
para la investigacion.

La funcién del investigador es crucial en una entrevista de profundidad, pues
debe ser un individuo muy capacitado que aliente a quien responde a hablar con libertad
sin influir en la direccién de la conversacion.

En una entrevista el investigador suele hacer preguntas abiertas, y dirige la
entrevista de acuerdo a las respuestas que vaya dando el entrevistado, por ejemplo,
explica las preguntas dificiles, obvia algunas que estaban programadas, ahonda en otras,

o las modifica.

4.5.4 Focus Group

Es una entrevista no estructurada, de flujo libre, con un pequefio grupo de
personas, entre seis y diez. Los focus group estan dirigidos por un moderador entrenado
que sigue un formato flexible para alentar el didlogo entre los participantes. TOpicos
comunes son: nivel de satisfaccion del cliente, significados de marca, problemas con
productos, temas publicitarios o conceptos de nuevos productos. (Zikmund & Bobin,

2009, p. 142)



MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL PARTICIPE Y EL DISENO DEL MANUAL DE PROCESOS 170
Y PROCEDIMIENTOS DE LA CCJC DE LA DGAC - FCPC

La técnica de investigacion que se va a utilizar es la encuesta, que se realizara en
la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los empleados de la DGAC
ubicada en la ciudad de Quito en las calles Juan Salinas y Buenos Aires, encuestando a

los socios para conocer su nivel de satisfaccion.

4.6 Tamafo de la Muestra

4.6.1 Tamano del Universo

El universo es un grupo de personas, familias, sociedades de cierto tipo,
regiones, etc. que se someten a la observacion estadistica de una o varias caracteristicas
gue comparten sus elementos y permiten ser diferenciados. (Fernandez, Cordero, &
Cordoba, 2002, p. 20)

El universo corresponde al nimero total de servidores publicos que forman parte
de la Direccion General de Aviacién Civil que equivale a 650.000 empleados y

funcionarios a nivel nacional.

4.6.2 Poblacion Objeto de estudio

Malhotra (2004, p. 314) expresa a la poblacion como el total de todos los
elementos que comparten un conjunto de caracteristicas comunes y comprenden el
propdsito del problema de investigacion.

La poblacion corresponde al nimero total de socios de la Caja de Cesantia y
Jubilacion Complementaria de los empleados de la Direccién General de Aviacion Civil

que equivale a 1.400 empleados y funcionarios a nivel nacional de la DGAC.
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Tabla 4-3 Tamafio del Universo y Poblacion

| 650.000 1.400 |
Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria DGAC — FCPC
4.6.3 Muestra

La muestra es el nimero de elementos, elegidos o no al azar, que hay que tomar
de un universo para que los resultados puedan extrapolarse al mismo, y con la condicién
de que sean representativos de la poblacion. (Fernandez, Cordero, & Cordoba, 2002, p.
24)

Se tom6 como delimitante las personas que son socios de la Caja de Cesantia y
Jubilacion Complementaria DGAC — FCPC a nivel nacional.

La poblacién corresponde a 1.400 socios que equivale al 21,54% del universo.

Se utilizo la férmula para poblacion finita a través de la pregunta base (aplicada
en la prueba piloto) de tipo nominal.

Leyenda:

N = Numero de elementos del universo.

n = NUmero de elementos de la muestra.

p/g = Probabilidades con las que se presenta el fendmeno.

z% = Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido. (96%)

e = Margen de error permitido (0,04)

__ zZxN¥pxq
eZ2x(N—-1)+z2xp*q

_ 2,05%%1400%0,9+0,1
0,042x(1400—1)+2,052%0,9%0,1

n= 202 encuestas
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46.3.1 Elementos muestrales

Los elementos muestrales seran los socios tanto hombres como mujeres de la
ciudad de Quito que pertenezcan a la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria
DGAC - FCPC.

La unidad muestral sera la Caja de Cesantia y Jubilacibn Complementaria
DGAC - FCPC, ubicada en la ciudad de Quito en las calles Juan Salinas y Buenos
Aires, lugar donde podemos encontrar a los elementos muestrales del perfil de la

encuesta.

4.6.4 Técnicas de Muestreo

4.6.4.1  Muestreo probabilistico

En este tipo de muestro cada elemento de la poblacion tiene una oportunidad
probabilistica de ser seleccionado para ser parte la muestra.

Se considera que el muestreo probabilistico es mas cientifico y objetivo que el
deterministico dado que no esta atado a la personalidad, opiniones o preferencias
personales del investigador para seleccionar la muestra.

Hay diversas técnicas de muestreo que se analizaran a continuacién, todas se
aplican dependiendo de la naturaleza de la investigacion y cada una tiene diferente

“eficiencia de muestreo”.
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Figura 4-1 Tipos de Muestro Probabilistico

—\l
*Donde cada uno de los elementos de la
Muestreo aleatorio simple poblacion tiene una probabilidad de
seleccion equitativa.
/f.
~
+Se elige seleccionando un punto de partida al
azar y luego alguin elemento en sucesion
equitativo.
/f.
~
«Se divide a la poblacién es grupos, que
deben ser mutuamente excluyente y
colectivamente exhaustivo.
v
N
*Primero divide a la poblacion en grupos
mutuamente excluyentes y colectivamente
exhaustivos, luego selecciona una muestra
aleatoria.
/

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: (Malhotra, 2004, p. 321)

4.6.4.2  Muestreo no probabilistico

Esta técnica no utiliza procedimientos de seleccidn por casualidad. En su lugar

utiliza el juicio del investigador. Se clasifica en:
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Figura 4-2 Tipos de Muestro No Probabilistico

«Intenta obtener una muestra de elementos
convenientes. La seleccion de unidades de
muestreo se deja principalmente al
entrevistador.

Por conveniencia

*Los elementos de la poblacion son
Por juicio seleccionados a proposito en base al juicio del
investigador.

*Es un muestreo por juicio restringido por 2
etapas, la primera etapa consiste en desarrollar
categorias de control o cuotas de elementos de
poblacion, en la segunda etapa, los elementos
de muestra se seleccionan con base en la
conveniencia o juicio.

Por Cuota

*Técnica en la que el grupo inicial de encuestados
es seleccionado en forma aleatoria. Los
encuestados subsecuentes se seleccionan con

Bola de Nieve base a referencias o informacién proporcionada
por los encuestados iniciales. Este proceso se
puede realizar en ondas al obtener referencias de
la referencias.

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: (Malhotra, 2004, p. 323)

174

Para el presente estudio se va a utilizar el método de muestreo probabilistico

aleatorio simple porque son elegibles todos los socios a nivel nacional de la Caja de

Cesantia y Jubilacion Complementaria DGAC — FCPC, cuya edad oscile entre 20 y 65

afios y que tienen igual probabilidad de ser encuestados. Se aplicara este método de

muestreo porque se quiere conocer los requerimientos y necesidades de los socios sin

importar su tipo (activo o pasivo).
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4.7 Plan de Trabajo de Campo

Tabla 4-4 Plan de Trabajo de Campo

Actividad Marzo Abril

Semana 4 Semana 1 Semana 2
LiIMm MJ/VviLIMIM|J/VILI M MI|JI|V

Elaboracion de la encuesta
Aplicacion Encuesta Piloto
Aplicacién Encuesta Final B

Andlisis de la Informacion ....

Elaborado por: Nadia Reyes

4.8 Diseno del Cuestionario

El cuestionario es la técnica de recopilacion de informacion mas conocida y con
la que el publico estd mas familiarizado. La mayor ventaja del cuestionario consiste en
que en él pueden incluirse una infinidad de herramientas y preguntas. (Benassini, 2001,
p. 80)

Se utiliz6 un cuestionario estructurado, el mismo que siguié un orden l6gico en
sus preguntas, a través de esto, la persona que esta siendo encuestada percibe el objetivo
de la encuesta realizada por el investigador.

La estructuracion del cuestionario piloto y el levantamiento de la informacion
del mismo en la unidad muestral, fueron necesarios para: conocer las preguntas que
causaban confusion para el encuestado, errores que existian en la encuesta y con el fin

de maximizar los resultados de la investigacion de mercado.
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Figura 4-3 Encuesta Piloto

EMCUESTA CAJA DE CESANTIA Y JUBILACION COMPLEMENTARIA DGAC - FCPC
OBIETIVO: Medir el nivel de satisfaccion de los socios de la Caja de Cesantia y Jubilacion
Complementaria, mediante la aplicacion de encuestas aleatorias para conocer los
requerimientos que tienen los socios.

INSTRUCCIOMES:

1.- Responda con sinceridad a las siguiente preguntas que se plantean a continuacion
2.- Los resultados de esta encuesta seran analizados con absoluta resena

3.- Sefiale con una sola "¥" en el lugar gque correspanda

1. Género: Masculino [ Femenine [ orel__]

2. Edad: 18 - 25 afios 1 26-35afios [ 36 - 45 afios [
46 - 55 afios ] 56 - 65 afios [ 66 en adelad__]

3. £¢Ha utilizado los productos yfo servicios que ofrece la Caja de Cesantia y Jubilacion

s [

Mo [

4, : Como se siente con relacion a los productos yfo servicios que ofrece la Caja de Cesantia y Jubilacidn
Complementaria?

Muy satisfecha  [_]
Satisfecho ]
Poco Satisfeche [
Insatisfecho ]

5. £ Califique el servicio que ofrece la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria?

Excelente [
Bueno ]
Regular [
Malo [

6. : Conoce las lineas de crédito que ofrece la Caja de Cesantia ¥ Jubilacion Complementaria?
Instruccion: 5i su respuesta es NO, continue a la pregunta No.11

=i [

Mo [

7. ¢ A qué crédito de la Caja de Cesantia ¥ Jubilacion Complementaria ha accedido?
nticipo de Aportes Cesantia |

Préstamo Servicio de Apoyo Econdmico Familiar [

Préstamo Emergente ]

MNinguno 1

8. Considera que los requisitos para realizar un tramite en la Caja de Cesantia y Jubilacion
Complementaria son:

Dificiles y complicados de conseguir  [_]

Moderadamente complicados ]

Faciles de cbtener y presentar —

9. : De las siguientes alternativas cudl considera usted que es la mas adecuada para realizar sus
aportes y pagos a la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria?

Descuento a traves del Rol de Pagos [

Deposito en ventanilla de la Caja ]

Debito de una cuenta de ahorros —

10. : Conoce si la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria cuenta con un Manual de Procesos
Operativos?

=i [

Mo [

11. : Considera necesario que se desarrolle un Manual de Procesos Operativos para la Caja de Cesantia
ly Jubilacion Complementaria para optimizar el nivel de satisfaccion del socio?

5[]

Mo []

Elaborado por: Nadia Reyes
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4.9 Encuesta Piloto

Se realiz6 la encuesta piloto con la aplicacion de 10 encuestas a 10 personas que
se encontraban en la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria DGAC — FCPC en
la ciudad de Quito.

Se comprobd que la encuesta este clara y para obtener el cuestionario final se
realizaron algunas modificaciones al cuestionario piloto:

Se elimind la pregunta No.9:

9. ¢De las siguientes alternativas cudl considera usted que es la mds adecuada para realizar sus aportes y
pagos a la Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria?

Descuento a través del Rol de Pagos 1
Depdsito en ventanilla de la Caja ]
Débito de una cuenta de ahorros ]

Ya que la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria realiza el cobro de sus
aportes mediante descuentos a través del Rol de Pagos, esto permite que no incremente
el indice de morosidad de los participes y que la Caja mantenga liquidez.

Se incremento 2 preguntas:

6. De acuerdo a los servicios que le brinda la Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria, considera
que el tiempo de respuesta es:

Agil 1
Mormal [
Lento 1

7. Los reclamos que realiza a la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementariason son atendidos:
Inmediatamente (24 horas) 1
Aceptablemente (24 - 48- horas) [
No son atendidos | mas de 48 horas)[__|
Mo hace reclamos ]

Se obtuvo p y g a traves de una pregunta dicotomica, ha utilizado los productos
y servicios que ofrece la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria en la que se
obtuvo como resultado 9 afirmaciones y una persona que no ha utilizado sus productos

y/0 servicios.
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Figura 4-4 Pregunta Base Nominal (Dicotémica)

Ha utilizado los productos y/o servicios que ofrece
la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria

mSi mNo

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: Encuesta Piloto
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4.10 Encuesta Final

Figura 4-5 Encuesta Final
ENCUESTA CAJA DE CESANTIA Y JUBILACION COMPLEMENTARIA DGAC - FCPC

IDBJETIVO: Medir el nivel de zatisfaccion de los socios de la Caja de Cesantia y Jubilacien

Complementaria, mediante la aplicacion de encuestas aleatorias para conocer los requerimientos
que tienen los socios.

INSTRUCCIOMES:

1.- Responda con sinceridad a las siguiente preguntas gue se plantean a continuacion

2.- Los resultados de esta encuesta seran analizados con absoluta reserva

3.-Sefiale con una sola 8" en el lugar que corresponda

2.Edad:  18-25afios [ 26-35afics [ ]  36-45afios 1
36-55afos ] SE6-65afios [ &5 en adelante 1

3. ;Hautilizado los productos yfo servicios que ofrece la Caja de Cesantia y Jubilacidn

Complementaria?

si [

Mo 1

4, ;Como se siente con relacion a los productos /o servicios que ofrece |a Caja de Cesantia y

Jubilacion Complementaria?

Muy zatisfecho [

Satisfecho —

Poco Satisfechd ]

Insatisfecho [

5. :Califigue el servicio que ofrece la Caja de Cesantia y Jubilacien Complementaria?

Excelente[ ]
Bueno [
Regular []
Male  []

6. De acuerdo a los servicios que le brinda la Caja de Cesantia y Jubilacidn Complementaria, considera
que el tiempo de respuesta es:

Agil —

Mormal []

Lento —

7. Los reclamas que realiza a la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria son atendidos:
Inmediatamente [24 horas) —

Aceptablemente (24 - 48-horas) [

Mo son atendidos [ mas de 48 horal_]

Mo hace reclamos —

8. iConoce las lineas de crédito que ofrece la Caja de Cesantia y Jubilacidn Complementaria?
Instruccion: Si su respuesta es MO, continue a la pregunta No.11

Si

mo (1

5. :A qué crédito de la Caja de Cesantiay Jubilacion Complementaria ha accedido?
Anticipo de Aportes Cesantia [

Préstame Servicio de Apoye Econdmico Familii_]

Préstamo Emergente 1

Minguno 1

10. Considera que los requisitos para realizar un tramite en la Caja de Cesantia y Jubilacion
Complementaria son

Dificiles y complicades de :DnsegD

Moderadamente complicados .1

Faciles de obtener y presentar 1

11. ;Conoce si la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria cuenta con un Manual de Procesos
Operativos?

si [

Mo [

12, ;Considera necesario que se desarrolle un Manual de Procesos Operativos para la Caja de Cesantial
y Jubilacidén Complementaria para optimizar el nivel de satisfaccidn del socio?

i [

Mo [

Elaborado por: Nadia Reyes
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4.11 Codificacién

Tabla 4-5 Matriz de Codificacion

Variable Tipo de pregunta | Tipo de Variable | Opciones de d
No. Especifica Abierta | Cerrada | Num | Alfanum Escala Pregunta respuesta co
) . 1. Género Masculino 1
1 Género X X Nominal Femenino 2
2. Edad 18-25 1
26 - 35 2
36 - 45 3
2 Edad X X Escala 46 - 55 4
56 - 65 5
66 en adelante | 6
3. ¢Ha utilizado los Si 1
Utilizacion productos y/o i No 2
3 de productos y/o X X Nominal Iservu_:los que otrece
servicios a C_aja_Qe Cesantia y
Jubilacion
Complementaria?
4. ;Como se siente Muy satisfecho | 1
con relacion a los Satisfecho 2
Nivel de productos y/o Poco satisfecho | 3
4 satisfaccion del X X Ordinal servicios que ofrece | Insatisfecho 4
socio la Caja de Cesantia 'y
Jubilacién
Complementaria?
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5. ¢Califique el Excelente 1
L servicio que ofrece la | Bueno 2
5 SP(?;?C?F():IZIIO:eE\?iICiO Ordinal Caja de Cesantia y Regular 3
Jubilacion Malo 4
Complementaria?
6. De acuerdoalos | Agil 1
servicios que le Normal 2
Percepcion del brinda la Caja de Lento 3
6 socio del tiempo Ordinal gesanfla y Jubl_lacmn
de respuesta I EEL,
considera que el
tiempo de respuesta
es:
7. Los reclamos que | Inmediatamente | 1
Percencion del realiza a la Caja de Aceptablemente | 2
7 sociognte Nominal Cesantia y Jubilacién | No son 3
reclamos Complementaria son | atendidos 4
atendidos: No hace
reclamos
Conocimiento del 8. Conoce las lineas | Si 1
g de crédito que ofrece | No 2
8 informacion de la Nominal | la Caja de Cesantia'y
empresa Jubilacion
P Complementaria?
9. ¢A qué crédito de
Preferencia del Respuesta la C_aja_c!e Cesantiay
9 . L Jubilacion
socio Multiple .
Complementaria ha
accedido?
g1 | Preferencia del Nomminal Anticipo Aportes Si 1
"~ | socio ominal | cesantfa No 2
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Preferencia del ) Si 1
92 | socio X Nominal | prastamo SAEF No 2
Preferencia del . Si 1
93 | socio X Nominal | prastamo Emergente | No 2
Preferencia del . Ninguno Si 1
9.4 socio X Nominal No 2
10. Considera que los | Dificiles y 1
., requisitos para complicados 2
Percepcion del . o
. . realizar un tramite en | Moderadamente
10 | socio ante X Nominal . , .
- la Caja de Cesantiay | complicados 3
requisitos iy ..
Jubilacién Faciles de
Complementaria son | obtener
11. ;Conoce si la Si 1
Conocimiento del Cajf"‘ de_ pesantla y No 2
socio sobre . Jubilacion .
11 |: . X Nominal | Complementaria
informacion de la
empresa cuenta con un
Manual de Procesos
Operativos?
12. ;Considera Si 1
necesario que se No 2
desarrolle un Manual
de Procesos
Percepcion del Operativos para la
12 | socio ante el nivel X Nominal | Caja de Cesantiay
de satisfaccion Jubilacion
Complementaria para
optimizar el nivel de
satisfaccion del
S0Cio?

Elaborado por: Nadia Reyes
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4.12 Procesamiento de Datos e Interpretacion

Los resultados de la investigacion de mercados aplicada a los socios de la Caja

de Cesantia y Jubilacion Complementaria fueron los siguientes:

4.12.1 Andlisis Univariado

1.Geénero
Tabla 4-6 Pregunta No.1
Género
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Masculino 127 62,9 62,9 62,9
Femenino 75 37,1 37,1 100,0
Total 202 100,0 100,0
Figura 4-6 Pregunta No.1
Género
M Masculino
[ Femenino
Analisis

Del total de encuestas que se realiz6 a los socios, fueron de 202 (100%), se
puede observar que el 62,87% de los encuestados corresponde a personas de género
masculino, mientras que el 37,13% son de género femenino, es decir existe un mayor
porcentaje de socios de género masculino en la Caja de Cesantia y Jubilacion

Complementaria.
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Comparativo: con el objeto de determinar el género de los socios, el Gerente
Administrativo de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria manifiesta que

anteriormente existia un porcentaje equilibrado de socios de género masculino y género

femenino.
2.Edad
Tabla 4-7 Pregunta No.2
Edad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélidos 18-25 afios 17 8,4 8,4 8,4
26-35 afios 14 6,9 6,9 15,3
36-45 afios 59 29,2 29,2 44.6
46-55 afos 83 41,1 41,1 85,6
56-65 afios 29 14,4 14,4 100,0

Total 202 100,0 100,0

Figura 4-7 Pregunta No.2

Edad

A

w
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T
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Andlisis

De acuerdo a la pregunta de edad de los encuestados se puede observar que el
41.09% corresponde a personas entre 46 a 55 afios de edad, seguido por un 29,21% que
se ubica en un rango de edad de 36 a 45 afios.

Comparativo: con el objeto de determinar la edad de los socios, Gerente
Administrativo de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria manifiesta que
anteriormente al igual que en la actualidad, el rango de edad que mas utiliza los

productos y/o servicios de la organizacion son personas de 46 a 55 afios de edad.

3.¢Ha utilizado los productos y/o servicios que ofrece la Caja de Cesantia y

Jubilacion Complementaria?

Tabla 4-8 Pregunta No.3

¢Ha utilizado los productos y/o servicios que ofrece la Caja de Cesantiay
Jubilacién Complementaria?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos Si 200 99,0 99,0 99,0
No 2 1,0 1,0 100,0
Total 202 100,0 100,0

Figura 4-8 Pregunta No.3

Ha utilizado los productos ylo servicios que ofrece la Caja de Cesantiay
Jubilacién Complementaria?

Wi
B Mo
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Andlisis

En relacion a la pregunta de uso de los productos y/o servicios que ofrece la
Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria se puede observar que el 99.01% de los
encuestados ha utilizado un producto y/o servicio mientras que el 0,99% no lo ha
hecho, es decir existe un mayor porcentaje de socios que utiliza los productos y/o
servicios de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria.

Comparativo: con el objeto de determinar el uso de los productos y/o servicio
por parte de los socios, el Gerente Administrativo de la Caja de Cesantia y Jubilacion
Complementaria manifiesta que anteriormente el porcentaje de uso de igual forma era
alto pero conforme el paso de los afios los funcionarios de la Direccién General de
Aviacion Civil tienen mayor conocimiento de los productos y/o servicios que ofertan y

por esto se van adhiriendo a la organizacion como socios.

4.:Como se siente con relacion a los productos y/o servicios que ofrece la Caja

de Cesantia y Jubilacion Complementaria?

Tabla 4-9 Pregunta No.4

¢Como se siente con relacion a los productos y/o servicios que ofrece la Caja de
Cesantia y Jubilacién Complementaria?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Muy Satisfecho 102 50,5 50,5 50,5
Satisfecho 100 49,5 49,5 100,0
Total 202 100,0 100,0
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Figura 4-9 Pregunta No.4

Como se siente con relacion a los productos ylo servicios que ofrece la Caja de
Cesantiay Jubilacion Complementaria?
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20
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Muy Satisfecho Satisfecho

Como se siente con relacion a los productos ylo servicios
que ofrece la Caja de Cesantiay Jubilacion
Complementaria?

Analisis

De acuerdo a la pregunta de satisfaccién de los socios en relacion a los
productos y/o servicio que ofrece la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria se
puede observar que el 50.5% de los encuestados se encuentran muy satisfechos con los
productos y/o servicios mientras que el 49,5% se encuentran satisfechos, es decir los
socios se encuentran satisfechos en relacion a la Caja de Cesantia y Jubilacion
Complementaria.

Comparativo: con el objeto de determinar satisfaccion de los socios en relacion a
los productos y/o servicio que ofrece la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria,
el Gerente Administrativo de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria expresa
que inicialmente en la Caja se realizd encuestas sobre los créditos que requerian los

socios con el fin de satisfacer estas necesidades.
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5.Califique el servicio que ofrece la Caja de Cesantia y Jubilacion

complementaria:

Tabla 4-10 Pregunta No.5

Califique el servicio que ofrece la Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 99 49,0 49,0 49,0
Bueno 103 51,0 51,0 100,0
Total 202 100,0 100,0

Figura 4-10 Pregunta No.5

Califique el servicio que ofrece la Caja de Cesantia y Jubilaciéon Complementaria

a0

&
I
@
o 30
S
o 49.01% 50,98%
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Excelerte Bueno

Califique el servicio que ofrece la Caja de Cesantiay
Jubilacion Complementaria

Analisis

En relacion a la pregunta de calificacion del servicio que ofrece la Caja de
Cesantia y Jubilacion Complementaria se puede observar que el 49% de los encuestados
considera que es excelente mientras que el 51% considera que es bueno, es decir los
socios consideran que el servicio que presta la Caja cumple con los requerimientos que

ellos solicitan.
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Comparativo: con el objeto de determinar la calificacion del servicio que ofrece
la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria, el Gerente Administrativo sefiala que
en los dltimos afios el indice de reclamos que se presenta en la Caja de Cesantia y

Jubilacion Complementaria es minimo.

6.De acuerdo a los servicios que le brinda la Caja de Cesantia y Jubilacion

Complementaria, considera que el tiempo de respuesta es:

Tabla 4-11Pregunta No.6

De acuerdo a los servicios que le brinda la Caja de Cesantia y Jubilacion
Complementaria, considera que el tiempo de respuesta es:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Agil 66 32,7 32,7 32,7
Normal 136 67,3 67,3 100,0
Total 202 100,0 100,0

Figura 4-11 Pregunta No.6

De acuerdo alos servicios que le brinda la Caja de Cesantia y Jubilaciéon
Complementaria, considera que el tiempo de respuesta es:
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De acuerdo a los servicios que le brinda la Caja de
Cesantia y Jubilacién Complementaria, considera que el
tiempo de respuesta es:
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Andlisis

De acuerdo a la pregunta de tiempo de respuesta de los servicios que ofrece la
Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria se puede observar que el 67,3% de los
encuestados considera que normal mientras el 32,7% considera que es &gil, es decir los
socios consideran que el tiempo de respuesta que tiene la Caja para la prestacion de sus
servicios cumple con los requerimientos que ellos solicitan.

Comparativo: con el objeto de determinar el tiempo de respuesta de los servicios
que ofrece la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria, el Gerente Administrativo
sefiala que anteriormente el tiempo de respuesta era mas extenso puesto que les tomaba
mas tiempo validar la informacion que los socios plasmaban en los formularios que

deben llenar previo a la solicitud de un crédito.

7.Los reclamos que realiza a la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria

son atendidos:

Tabla 4-12 Pregunta No.7

Los reclamos que realiza a la Caja de Cesantia y Jubilacion complementaria son

atendidos:
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vali Inmediatamente (24 horas) 71 35,1 35,1 35,1
dos Aceptablemente (24-48 63 31,2 31,2 66,3
horas)
No hace reclamos 68 33,7 33,7 100,0
Total 202 100,0 100,0
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Figura 4-12 Pregunta No.7

Los reclamos que realiza a la Caja de Cesantia y Jubilacién complementaria son
atendidos:

B inmedistaments (24 horas)

[ Aceptablemente (24-48
haoras)

W ho hace reclamos

Analisis

En relacién a la pregunta de reclamos que realiza el socio a la Caja de Cesantia 'y
Jubilacion Complementaria se puede observar que el 35,1% de los encuestados
considera que los reclamos son atendidos inmediatamente (24 horas), seguidos de un
33,7% que no ha realizado reclamos mientras el 31,2% considera que son atendido
aceptablemente (24 a 48 horas), es decir los socios consideran que sus reclamos son
atendidos de manera oportuna, teniendo en cuenta que un alto porcentaje no ha
realizado reclamos.

Comparativo: con el objeto de determinar la atencion que se dan a los reclamos
que presenta el socio de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria, el Gerente
Administrativo sefiala que en afios pasados existia errores en los descuentos que se

realizaban a través del rol de pagos de la Direccion General de Aviacion Civil.
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8.¢Conoce las lineas de crédito que ofrece la Caja de Cesantia y Jubilacion

Complementaria?

Tabla 4-13 Pregunta No.8

Conoce las lineas de crédito que ofrece la Caja de Cesantia y Jubilacién
Complementaria?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 200 99,0 99,0 99,0
No 2 1,0 1,0 100,0
Total 202 100,0 100,0

Figura 4-13 Pregunta No.8

Conoce las lineas de crédito que ofrece la Caja de Cesantia y Jubilacion
Complementaria?

Osi
[N

Andlisis

En relacion a la pregunta de conocimiento de las lineas de crédito que ofrece la
Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria se puede observar que el 99.01% de los
encuestados conoce cuales son los créditos que existen mientras que el 0,99% no los
conocen, es decir que la mayoria de los socios conocen los productos que tiene la Caja
de Cesantia y Jubilacién Complementaria.

Comparativo: con el objeto de determinar el conocimiento que tienen los socios

sobre las lineas de crédito que maneja la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria,
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el Gerente Administrativo manifiesta que anteriormente el porcentaje de conocimiento
de igual forma era alto puesto que en el inicio de afio se convoca a la Asamblea de
socios donde se da a conocer todos los productos y servicios que provee la Caja de

Cesantia y Jubilacién Complementaria.

9.¢A qué crédito de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria ha

accedido?
Tabla 4-14 Pregunta No.9
Respuestas
No. Porcentaje
A qué crédito ha Siha 184 91,09%
accedido? realizado
préstamos
Ninguno 18 8,91%
Total 202 100,00%

Figura 4-14 Pregunta No.9

Acceso a lineas de crédito

8,91%

m Si ha realizado préstamos

E Ninguno
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Tabla 4-15 Pregunta No.9
Respuestas Total Ningtin Total
N© Porcentaje No Préstamos | Préstamo
Anticipo
de Aportes 52 28,26% 62,83% 91,09% 8,91% 100,00%
A qué Cesantia
crédito ha  Préstamo
accedido?® SAEF 95 51,63% 39,46% 91,09% 8,91% 100,00%
Préstamo o o o o o
Emergente 112 60,87% 30,22% 91,09% 8,91% 100,00%

a. Agrupacion de dicotomias. Tabulado el valor 1.

Figura 4-15 Pregunta No.9

Anticipo Aportes de Cesantia

B Si

8,91%

B No m Ningun Préstamo

Figura 4-16 Pregunta No.9

Préstamo SAEF

mSi

8,91%

No ® Ningun Préstamo
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Figura 4-17 Pregunta No.9

Préstamo Emergente

ESi mNo MNingun Préstamo

8,91%

Analisis

La pregunta A qué crédito de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria
ha accedido fue de respuesta multiple, la primera observacion que debo realizar es que
de un total de 202 encuestados; un 8,91% no ha accedido a ningln tipo de préstamos, es
decir que 184 personas si han accedido a préstamos, de los que, el 60,87% ha accedido
al préstamo emergente, seguido del 51,63% que ha accedido al préstamo SAEF mientras
que el 28,26% ha accedido al préstamo de Anticipo de aportes Cesantia.

Comparativo: con el objeto de determinar a qué linea de crédito ha accedido el
socio de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria, el Gerente Administrativo
manifiesta que anteriormente el porcentaje de acceso al préstamo de Anticipo de aportes
de Cesantia era menor puesto que, los socios al ser empleados con pocos afios de trabajo
en la Direccion General de Aviacion Civil, no tenian acceso a este préstamo puesto que
no cumplian con el requisito de afios de aportacion a la Caja de Cesantia y Jubilacién

Complementaria.
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10. Considera que los requisitos para realizar un tramite en la Caja de Cesantia

y Jubilacién Complementaria son:

Tabla 4-16 Pregunta No.10

Considera que los requisitos para realizar un tramite en la Caja de Cesantia y Jubilacién
Complementaria son:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Moderadamente 97 48,0 48,0 48,0
complicados
Faciles de obtener y 105 52,0 52,0 100,0
presentar
Total 202 100,0 100,0

Figura 4-18 Pregunta No0.10

Considera que los requisitos para realizar un tramite en la Caja de Cesantiay
Jubilacion Complementaria son:
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Considera que los requisitos para realizar un tramite en la
Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria son:

Andlisis

En relacion a la pregunta de como considera a los requisitos para realizar un
tramite en la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria, el 52% considera que son
faciles de obtener y presentar mientras que el 48% considera que son moderadamente

complicados.
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Comparativo: con el objeto de determinar como consideran a los requisitos para
realizar un tramite en la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria, el Gerente
Administrativo manifiesta que estos requisitos estan regulados por la Superintendencia
de Bancos y Seguros, por lo que, para los controles posteriores de esta entidad deben
mantener estricto control del cumplimiento de los requisitos que se desglosan en el

Reglamento de Crédito de la organizacion.

11. ¢ Conoce si la Caja de Cesantia y Jubilacidbn Complementaria cuenta con un

Manual de Procesos Operativos?

Tabla 4-17 Pregunta No.11

Conoce si la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria cuenta con un
manual de Procesos Operativos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  No 202 100,0 100,0 100,0

Figura 4-19 Pregunta No.11

Conoce sila Caja de Cesantia y Jubilaciéon Complementaria cuenta con un
manual de Procesos Operativos
W no

Analisis

De acuerdo a la pregunta de conocer si la Caja de Cesantia y Jubilacion

Complementaria cuenta con un manual de Procesos Operativos, el 100% de los
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encuestados, es decir los 202 socios que fueron encuestados en la unidad muestral
desconoce si la Caja cuenta con un Manual de Procesos.

Comparativo: con el objeto de determinar si los socios conocen si la Caja de
Cesantia y Jubilacion Complementaria cuenta con un manual de Procesos Operativos, el
Gerente Administrativo manifiesta que para el cumplimiento de los requisitos para
formar un Fondo Complementario Previsional Cerrado, la Superintendencia exige que
se desarrolle el Estatuto y Reglamento del mismo, en éste se estipulo articulos con las
funciones de las areas de la Caja, mas no, se implementé un Manual de Procesos y

Procedimientos para la Caja.

12. ¢ Conoce si la Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria cuenta con un

Manual de Procesos Operativos?

Tabla 4-18 Pregunta No.12

Considera necesario que se desarrolle una Manual de Procesos Operativos para
la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria para optimizar el nivel de

satisfaccién del socio?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 202 100,0 100,0 100,0

Figura 4-20 Pregunta No.12

Considera necesario que se desarrolle una Manual de Procesos Operativos para
la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria para optimizar el nivel de
satisfaccion del socio?

Esi
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Andlisis

En relacién a la pregunta si considera necesario que se desarrolle una Manual de
Procesos Operativos para la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria para
optimizar el nivel de satisfaccion del socio, el 100% de los encuestados, es decir los 202
socios que fueron encuestados considera que es necesario implementar un Manual de
Procesos Operativos.

Comparativo: con el objeto de determinar si los socios consideran que es
necesario implementar un manual de Procesos Operativos la Caja de Cesantia y
Jubilacion Complementaria, el Gerente Administrativo manifiesta que el nivel de
satisfaccion que tiene el socio es alto y con el disefio del Manual de Procesos y
Procedimientos, la organizacion serd mucho mas eficiente en el cumplimiento de los

requerimientos de los socios.

4.12.2 Analisis Bivariado

412.21 CROSSTAB

1.Geénero - ¢ A qué crédito ha accedido?

Tabla 4-19 Tabla de Contingencia Género - Crédito al que ha accedido

Tabla de contingencia Preguntal*$Pregunta9

A qué crédito ha accedido?®
Anticipo de Préstamo Préstamo
Aportes Cesantia SAEF Emergente Ninguno | Total
Género Masculino Recuento 40 80 57 9| 127
Femenino Recuento 12 15 55 9 75
Total Recuento 52 95 112 18] 202

Los porcentajes y los totales se basan en los encuestados.
a. Agrupacion de dicotomias. Tabulado el valor 1.
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Figura 4-21 Género - Crédito al que ha accedido
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Al relacionar las variables de género y crédito al que ha accedido en una tabla de
contingencia los resultados nos muestran 127 encuestados de género masculino, de los
que, el mayor porcentaje ha accedido al préstamo SAEF mientras que en 75 encuestadas
de género femenino, tenemos que, el mayor porcentaje ha accedido al préstamo
emergente, hay que mencionar que un porcentaje minimo de ambos géneros en igual no

ha accedido a ningun préstamo.

2.Crédito al que ha accedido — ¢ Como considera a los requisitos?

Tabla 4-20 Tabla de Contingencia Préstamo al que ha accedido — Requisitos

Tabla de contingencia $Pregunta9*Preguntal0
Considera que los requisitos para
realizar un tramite en la Caja de
Cesantia y Jubilacion
Complementaria son:
Faciles de
Moderadamente obtenery
complicados presentar | Total
A qué Anticipo de Aportes Cesantia Recuento 23 29 52
crédito ha  préstamo SAEF Recuento 37 58| 95
accedido?” Préstamo Emergente Recuento 57 55| 112
Ninguno Recuento 9 9 18
Total Recuento 97 105 202

Los porcentajes y los totales se basan en los encuestados.
a. Agrupacion de dicotomias. Tabulado el valor 1.
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Figura 4-22 Préstamo al que ha accedido — Requisitos
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Al relacionar las variables de crédito al que ha accedido y cdmo considera a los
requisitos en una tabla de contingencia los resultados nos muestran que el mayor
porcentaje de encuestados que accedieron al crédito préstamo emergente, de los que, en

porcentajes similares del 51% y 49%, los encuestados consideran que los requisitos son

moderadamente complicados y faciles de obtener y presentar.

4.12.2.2 Chi Cuadrado

1.Género * Considera que los requisitos para realizar un tramite en la Caja de

Cesantia y Jubilacion Complementaria son:

Tabla 4-21 Estadisticos de Contraste: Género - Requisitos para tramite

Estadisticos de contraste

. Considera que los requisitos para realizar un tramite en la
Género - . SR - .
Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria son:
Chi-cuadrado 13,386% 3178
gl 1 1
Sig. asintét. ,000 574

a. 0 casillas (,0%) tienen frecuencias esperadas menores que 5. La frecuencia de
casilla esperada minima es 101,0.
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Tabla 4-22 Prueba de Chi-Cuadrado Género - Requisitos para tramite

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética | Sig. exacta | Sig. exacta
Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 8,522% 1 ,004
Correccion por continuidad® 7,692 1 ,006
Razon de verosimilitudes 8,627 1 ,003
Estadistico exacto de Fisher ,004 ,003
Asociacion lineal por lineal 8,479 1 ,004
N de casos validos 202

a. 0 casillas (,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada
es 36,01.
b. Calculado so6lo para una tabla de 2x2.

Analisis

Ho: El género es independiente de como el socio considera a los requisitos para
realizar un trdmite en a la CCJC DGAC

H: El género estad asociado a como el socio considera a los requisitos para
realizar un trdmite en a la CCJC DGAC

Si, el Estadistico exacto de Fisher < 0,05 se rechaza Ho

Si, el Estadistico exacto de Fisher > 0,05 no se rechaza Ho

En el analisis de Chi Cuadrado entre las variables de género y como el socio
considera a los requisitos para realizar un tramite en a la Caja de Cesantia y Jubilacion
Complementaria, podemos determinar que las variables estan asociadas ya que el
Estadistico de Fisher es menor que 0,05 por consiguiente acepto la H: El género esta
asociado a como el socio considera a los requisitos para realizar un trdmite en a la

CCJC DGAC.
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Grafico de barras

Figura 4-23 Género - Requisitos para tramite en la CCJC DGAC
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Al relacionar las variables de género y como el socio considera a los requisitos

para realizar un tramite en a la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria en una

tabla de contingencia, los resultados nos muestran 127 encuestados de género

masculino, de los que, el mayor porcentaje considera que son moderadamente

complicados de realizar mientras que en 75 encuestadas de género femenino, tenemos

que, el mayor porcentaje considera que los requisitos son faciles de obtener y presentar.

2.Género - Anticipo de Aportes Cesantia

Tabla 4-23 Estadisticos de Contraste: Género - Anticipo Aportes Cesantia

Estadisticos de contraste

Género | Anticipo de Aportes Cesantia
Chi-cuadrado 13,386% 47,545°
gl 1 1
Sig. asintot. ,000 ,000

a. 0 casillas (,0%) tienen frecuencias esperadas menores
que 5. La frecuencia de casilla esperada minima es 101,0.
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Tabla 4-24 Pruebas de Chi-cuadrado Género - Anticipo de Aportes Cesantia

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética Sig. exacta Sig. exacta
Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 5,923% 1 ,015
Pearson
Correccion Eor 5,140 1 ,023
continuidad
Razo6n de 6,225 1 ,013
verosimilitudes
Estadistico exacto de ,019 ,010
Fisher
Asociacion lineal por 5,894 1 ,015
lineal
N de casos validos 202

a. 0 casillas (,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es

19,31.
b. Calculado sélo para una tabla de 2x2.

Anélisis

Ho: El género es independiente de la preferencia por el préstamo Anticipo de
Aportes Cesantia

H;: El género esta asociado con la preferencia por el préstamo Anticipo de
Aportes Cesantia

Si, el Estadistico exacto de Fisher < 0,05 se rechaza Ho

Si, el Estadistico exacto de Fisher > 0,05 no se rechaza Ho

En el analisis de Chi Cuadrado entre las variables de género y la preferencia por
el préstamo Anticipo de Aportes Cesantia de la Caja de Cesantia y Jubilacién
Complementaria, podemos determinar que las variables estan asociadas ya que el
Estadistico de Fisher es menor que 0,05 por consiguiente acepto la H;: El género esta

asociado con la preferencia por el préstamo Anticipo de Aportes Cesantia.
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Figura 4-24 Género - Anticipo de Aportes Cesantia
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Al relacionar las variables de género y la preferencia por el préstamo Anticipo

de Aportes Cesantia de la Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria en una tabla

de contingencia, los resultados nos muestran 127 encuestados de género masculino, de

los que, el mayor porcentaje si ha accedido al préstamo Anticipo de Aportes Cesantia

mientras que en 75 encuestadas de género femenino, tenemos que, en mayor porcentaje

no ha accedido a dicho préstamo.

3.Género * Préstamo SAEF

Tabla 4-25 Estadisticos de Contraste: Género - Préstamo SAEF

Estadisticos de contraste

Género Préstamo SAEF
Chi-cuadrado 13,386% ,713%
gl 1 1
Sig. asintét. ,000 ,398

a. 0 casillas (,0%) tienen frecuencias esperadas menores que

5. La frecuencia de casilla esperada minima es 101,0.
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Tabla 4-26 Género - Préstamo SAEF

Pruebas de Chi-cuadrado

Sig. asintética Sig. exacta Sig. exacta
Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 34,985% 1 ,000
Pearson
Correccién Eor 33,281 1 ,000
continuidad
Razén de 36,872 1 ,000
verosimilitudes
Estadistico exacto de ,000 ,000
Fisher
Asociacion lineal por 34,812 1 ,000
lineal
N de casos validos 202

a. 0 casillas (,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es

35,27.
b. Calculado sélo para una tabla de 2x2.

Anélisis

Ho: El género es independiente de la preferencia por el préstamo SAEF

H,: El género esté asociado con la preferencia por el préstamo SAEF

Si, el Estadistico exacto de Fisher < 0,05 se rechaza Ho

Si, el Estadistico exacto de Fisher > 0,05 no se rechaza Ho

En el analisis de Chi Cuadrado entre las variables de género y la preferencia por
el préstamo SAEF de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria, podemos
determinar que las variables estan asociadas ya que el Estadistico de Fisher es menor

que 0,05 por consiguiente acepto la H,: EI género esta asociado con la preferencia por el

préstamo Emergente.
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Figura 4-25 Género - Préstamo SAEF

Grafico de barras

Recuento

Masculino

Género

Femenino

Préstamo
SAEF

Hsi
Ene

207

Al relacionar las variables de género y la preferencia por el préstamo SAEF de la

Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria en una tabla de contingencia, los

resultados nos muestran 127 encuestados de género masculino, de los que, el mayor

porcentaje si ha accedido al préstamo SAEF mientras que en 75 encuestadas de género

femenino, tenemos que, en mayor porcentaje no ha accedido a dicho préstamo.

4.Género — Préstamo Emergente

Tabla 4-27 Estadisticos de Contraste: Género - Préstamo Emergente

Estadisticos de contraste

Género Préstamo Emergente
Chi-cuadrado 13,386% 2,396°
gl 1 1
Sig. asintét. ,000 ,122

a. 0 casillas (,0%) tienen frecuencias esperadas menores

que 5. La frecuencia de casilla esperada minima es 101,0.
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Tabla 4-28 Pruebas de Chi — Cuadrado Género — Préstamo Emergente

Pruebas de Chi-cuadrado

Sig. asintética Sig. exacta Sig. exacta
Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 15,4512 1 ,000
Pearson
Correccion Eor 14,321 1 ,000
continuidad
Razo6n de 15,917 1 ,000
verosimilitudes
Estadistico exacto de ,000 ,000
Fisher
Asociacion lineal por 15,375 1 ,000
lineal
N de casos validos 202
a. 0 casillas (,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada
es 33,42.

b. Calculado sélo para una tabla de 2x2.

Analisis

Ho: El género es independiente de la preferencia por el préstamo Emergente

H,: El género esté asociado con la preferencia por el préstamo Emergente

Si, el Estadistico exacto de Fisher < 0,05 se rechaza Ho

Si, el Estadistico exacto de Fisher > 0,05 no se rechaza Ho

En el analisis de Chi Cuadrado entre las variables de género y la preferencia por
el préestamo Emergente de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria, podemos
determinar que las variables estan asociadas ya que el Estadistico de Fisher es menor

que 0,05 por consiguiente acepto la H,: EI género esta asociado con la preferencia por el

préstamo Emergente.
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Figura 4-26 Género - Préstamo Emergente
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Al relacionar las variables de género y la preferencia por el préstamo Emergente

la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria en una tabla de contingencia, los

resultados nos muestran 127 encuestados de género masculino, de los que, el mayor

porcentaje si ha accedido al préstamo Emergente al igual que el mayor porcentaje de 75

encuestadas de género femenino, ha accedido a dicho préstamo.

5.Género — Ningun Préstamo

Tabla 4-29 Estadisticos de Contraste: Género - Ningin Préstamo

Estadisticos de contraste

Género Ninguno
Chi-cuadrado 13,386% 136,416%
gl 1 1
Sig. asintot. ,000 ,000

a. 0 casillas (,0%) tienen frecuencias esperadas

menores que 5. La frecuencia de casilla esperada

minima es 101,0.
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Tabla 4-30 Pruebas de Chi - Cuadrado Género — Ningun Préstamo

Pruebas de Chi-cuadrado

Sig. asintética| Sig. exacta Sig. exacta
Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 1,402% ,236
Pearson
Correccion Eor ,862 ,353
continuidad
Razo6n de 1,360 ,244
verosimilitudes
Estadistico exacto de ,307 ,176
Fisher
Asociacion lineal por 1,396 ,237
lineal
N de casos validos 202

a. 0 casillas (,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es

6,68.

b. Calculado sélo para una tabla de 2x2.

Analisis

Ho: El género es independiente de la preferencia por ningln préstamo

H,: El género esté asociado con la preferencia por ningun préstamo

Si, el Estadistico exacto de Fisher < 0,05 se rechaza Hog

Si, el Estadistico exacto de Fisher > 0,05 no se rechaza Hop

En el andlisis de Chi Cuadrado entre las variables de género y la preferencia por

ningln préstamo de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria, podemos

determinar que las variables son independientes ya que el Estadistico de Fisher es

mayor que 0,05 por consiguiente acepto la Ho: El genero es independiente de la

preferencia por ningun préstamo.
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Figura 4-27 Género — Ningln Préstamo
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Al relacionar las variables de género y la preferencia por ningun préstamo de la
Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria en una tabla de contingencia los
resultados nos muestran 127 encuestados de género masculino, de los que, el mayor
porcentaje si ha accedido a por lo menos uno de los préstamos que oferta la Caja al

igual que el mayor porcentaje de 75 encuestadas de género femenino.



MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL PARTICIPE Y EL DISENO DEL MANUAL DE PROCESOS
Y PROCEDIMIENTOS DE LA CCJC DE LA DGAC - FCPC

212

4.12.2.3 Correlaciéon

1. Nivel de Satisfaccion — Calificacion del Servicio — Tiempo de Respuesta

Tabla 4-31 Correlacion Nivel de satisfaccion — calificacion del servicio — tiempo de respuesta

Correlaciones

¢ Como se siente
con relacion a los
productos y/o
servicios que ofrece
la Caja de Cesantia
y Jubilacion

Complementaria?

Califique el
servicio que
ofrece la Caja de
Cesantia 'y
Jubilacion

Complementaria

De acuerdo a los
servicios que le
brinda la Caja de
Cesantia 'y
Jubilacion
Complementaria,
considera que el
tiempo de

respuesta es:

¢ Como se siente con relacion  Correlacion de Pearson 1 971" ,626"
a los productos y/o servicios  gjg. (bilateral) ,000 ,000
que ofrece la Caja de N 202 202 202
Cesantia y Jubilacion

Complementaria?

Califique el servicio que Correlacion de Pearson 971" 1 647"
ofrece la Caja de Cesantiay  Sig. (bilateral) ,000 ,000
Jubilaciéon Complementaria N 202 202 202
De acuerdo a los servicios Correlacién de Pearson 626" 647" 1
que le brinda la Caja de Sig. (bilateral) ,000 ,000

Cesantia y Jubilacion N 202 202 202

Complementaria, considera
que el tiempo de respuesta

€S:

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Analisis

Ho: A mayor nivel de satisfaccion en relacion a los productos y/o servicios de la
CCJC DGAC - FCPC, mayor calificacion en el servicio que ofrece la CCJC DGAC -

FCPC
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Hi: No existe relacion entre el nivel de satisfaccion y la calificacion en el
servicio que ofrece la CCJC DGAC - FCPC

Si, la correlacion de Pearson < 0,05 se acepta H,

Si, la correlacion de Pearson > 0,05 se acepta Ho

El coeficiente de correlacion esta relacionado con el grado de dependencia lineal
entre dos variables, en la tabla podemos observar una correlacion de Pearson de 0,971
por lo que, podemos sefialar que existe una correlacion positiva muy fuerte entre las
variables Nivel de satisfaccion en relaciéon a los productos y/o servicios de la CCJC

DGAC - FCPC vy la calificacion en el servicio que ofrece la CCJC DGAC - FCPC.

4.12.2.4 ANOVA de un factor

1. Ha utilizado los productos y/o servicios que ofrece la CCJC DGAC - al

nivel de satisfaccion del uso de productos y/o servicios de la CCJC DGAC

Tabla 4-32 ANOVA: Uso de los productos y/o servicios que ofrece - Nivel de satisfaccion

ANOVA

Ha utilizado los productos y/o servicios que ofrece la Caja de Cesantia y Jubilacién
Complementaria?

Suma de Media

cuadrados gl cuadratica F Sig.
Inter-grupos ,020 1 ,020 2,061 ,153
Intra-grupos 1,960 200 ,010
Total 1,980 201

Analisis

H,: La utilizacion de los productos y/o servicios de la CCJC DGAC — FCPC es

igual al nivel de satisfaccion del uso de productos y/o servicios de la CCIJC DGAC
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Ho: La utilizacion de los productos y/o servicios de la CCJC DGAC — FCPC no
es igual al nivel de satisfaccion del uso de productos y/o servicios de la CCJC DGAC

Si, el Nivel de Significancia > 0,05 se rechaza Ho

Si, el Nivel de Significancia < 0,05 no se rechaza Ho

El estadistico F con su nivel de significacion de 0,153 en inter-grupos es mayor
que 0,05; acepto la hipotesis de igualdad, es decir, no existen diferencias significativas
entre los grupos.

Se concluye que los socios independientemente del uso de productos y/o

servicios de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria se consideran satisfechos

con los mismos.

2. Reclamos en la CCJC DGAC - Calificacion del servicio de la CCJC DGAC

Tabla 4-33 ANOVA: Reclamos en la CCJC DGAC - Calificacion del servicio

ANOVA

Los reclamos que realiza a la Caja de Cesantia y Jubilacién complementaria son
atendidos:

Suma de Media

cuadrados gl cuadratica F Sig.
Inter-grupos ,931 1 ,931 ,580 447
Intra-grupos 321,153 200 1,606
Total 322,084 201
Andlisis

H,: Los reclamos que se realiza en la CCJC DGAC - FCPC son iguales a la
calificacion del servicio de la CCJC DGAC
Ho: Los reclamos que se realiza en la CCJC DGAC — FCPC no son iguales a la

calificacion del servicio de la CCJC DGAC
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Si, el Nivel de Significancia > 0,05 se rechaza Ho

Si, el Nivel de Significancia < 0,05 no se rechaza Ho

El estadistico F con su nivel de significacion de 0,447 en inter-grupos es mayor
que 0,05; acepto la hipotesis de igualdad, es decir, no existen diferencias significativas
entre los grupos.

Se concluye que los socios independientemente de los reclamos que han
realizan, califican como bueno al servicio que presta la Caja de Cesantia y Jubilacion

Complementaria.

4.12.3 Descripcion de los Perfiles de Segmento

4.12.3.1 Andlisis del tamafio y atractivo estructural de los segmentos

Es necesario que la Caja de Cesantia y Jubilacion identifique su mercado de
referencia, una vez reunidos los datos del estudio de mercado, para ello se ha

considerado dos etapas:

a. Macrosegmentacion

La Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria ofrece a sus socios 3 lineas de
crédito: Préstamo Emergente. Anticipo de Aportes Cesantia y el préstamo Servicio de
Apoyo Econdémico Familiar, ademas de que una vez que el socio cese de sus funciones
en la Direccion General de Aviacion Civil, tiene derecho a su Cesantia previamente

haber cumplido con los requisitos establecidos para la misma.



MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL PARTICIPE Y EL DISENO DEL MANUAL DE PROCESOS 216
Y PROCEDIMIENTOS DE LA CCJC DE LA DGAC - FCPC

Conceptualizacion del mercado de referencia

e ;Qué necesidades satisface?

La captacion e inversion de los aportes de los socios, en forma rentable y segura
para garantizar el usufructu6 de los beneficios de cesantia y jubilacion en el momento
de su retiro laboral de la DGAC.

e Grupo de clientes

El grupo de clientes los funcionarios y empleados de la Direccion General de

Aviacion Civil, es decir 650.000 servidores publicos a nivel nacional de la DGAC.

b. Microsegmentacion

Para la microsegmentacion se tomard como referencia el criterio de
segmentacion demografica, dividiendo a los funcionarios de la Direccion General de
Aviacion Civil de acuerdo a la entidad en la que se encuentra laborando.

- Segmento 1: Direccion Regional |

- Segmento 2: Direccion Regional 11

- Segmento 3: Direccion Regional 11l

- Segmento 4: Escuela Técnica de Aviacién Civil

4.12.4 Eleccion del mercado meta

El mercado meta esta establecido por el conjunto de socios que buscan satisfacer
sus necesidades a través de los productos y servicios que ofrece la Caja de Cesantia y

Jubilacion Complementaria a nivel nacional.
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4.12.5 Posicionamiento y Ventaja Competitiva

4.125.1 Posicionamiento

El posicionamiento de un producto es el modo en el que este es definido por los
consumidores segun atributos especiales. EI posicionamiento conlleva a la implantacion
de los beneficios Unicos de la marca y la diferenciacion respecto a la competencia en la

mente de los consumidores. (Kotler & Armstrong, 2007, p. 270)

Figura 4-28 Tipos de posicionamiento

«Establece diferencias para alcanzar una
posicion distinta a la competencia

iferencias en el producto

*Resalta los beneficios de manera que el
consumidor las encuentre excepcional

«Se ofrece un lugar, un producto o un servicio
especial para un grupo determinado de
consumidores

«Se puede posicionar mediante la atencion de
uso que se le da al producto

«Crea un concepto enfrentando a una
categoria existente

«Se pretende colocar el producto enfrentando
al de uno o varios competidores

«Efectivo especialmente cuando se dispone de
un producto claramente diferente a la
competencia

Presenta al producto como una solucién a un
problema existente

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: (Lambin, 2002, p. 220)
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El tipo de posicionamiento que debe aplicar la Caja de Cesantia y Jubilacién
Complementaria es mediante la Caracteristica Clave, asi, se ofrecera lineas de crédito
con requisitos minimos, tiempo de respuesta agil y con intereses menores a la banca

privada.

4.12.5.2 Ventaja Competitiva

Es la ventaja que se tiene sobre los competidores que se obtiene ofreciendo a los
consumidores un valor mayor, bien mediante precios bajos, bien generando unos
beneficios mayores que justifiquen unos precios mas altos. (Kotler & Armstrong, 2007,

p. 271)

Tipos basicos de Ventaja Competitiva

1. Liderazgo por costos (bajo costo)
2. Diferenciacion

3. Enfoque

Liderazgo por costos

 Lograr el Liderazgo por costo significa que una firma se establece como el
productor de mas bajo costo en su industria.

 Un lider de costos debe lograr paridad, o por lo menos proximidad, en bases a
diferenciacion, aun cuando confia en el liderazgo de costos para consolidar su ventaja
competitiva.

* Logrado a menudo a través de economias a escala.
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Diferenciacion

* Lograr diferenciacion significa que una firma intenta ser Unica en su industria
en algunas dimensiones que son apreciadas extensamente por los compradores.

« Un diferenciador no puede ignorar su posicion de costo. En todas las areas que
no afecten su diferenciacion debe intentar disminuir costos; en el area de la
diferenciacion, los costos deben ser menores que la percepcién de precio adicional que
pagan los compradores por las caracteristicas diferenciales.

e Las areas de la diferenciacion pueden ser: producto, distribucidn, ventas,

comercializacion, servicio, imagen, etc.

Enfoque

« Consiste en concentrarse en un grupo especifico de clientes, en un segmento de
la linea de productos o en un mercado geografico.

* La estrategia se basa en la premisa de que la empresa estaba en condiciones de
servir a un objetivo estratégico mas reducido en forma mas eficiente que los

competidores de amplia cobertura. (Lambin, 2002, p. 225)

La Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria utiliza como ventaja
competitiva el liderazgo en costos puesto que ofrece a sus clientes lineas de crédito a
menores tasas de interés que la banca privada, esto es financiado a través de las
inversiones que realiza en 10 bancos privados nacionales que ofrecen las mejores tasas

de rendimiento.
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CAPITULO 5

5.DISENO DE MANUAL DE PROCESOS Y

PROCEDIMIENTOS

5.1 Marco Tedrico

5.1.1 Procesos
5111 Concepto

Es la secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo producto tiene valor
intrinseco para su usuario o cliente. Entendiendo como valor, a todo aquello que se
aprecia o estima, por el que los clientes, accionistas, personal, proveedores, sociedad lo

perciben al recibir el producto.

Figura 5-1 Proceso

RECURSOS / FACTORES
= Mmteriales | brloamadbin =
SECUENCIA DE
INPUT / ENTRADA > ouTPUT/SALIDA | CLIENTE
PRODUCTO - QSP PRODUCTO -Qsp | EMPRESA
ACTIVIDADES
Procesos qua:
GESTION S teractizan
¥y se Gestionan
—— —
“ CAUSA EFECTO ——»

Fuente: (Pérez J., 2012, p. 51)
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51.1.2 Elementos de un proceso

Todo proceso tiene tres elementos:

Un input (entrada principal), producto con unas caracteristicas objetivas que
responda al estandar o criterio de aceptacion definido: la factura del suministrador con
los datos necesarios.

El input es un producto que proviene de un suministrador (externo o interno); es
la salida de otro proceso o de un proceso del proveedor o del cliente.

La secuencia de actividades propiamente dicha que precisan de medios o
recursos con determinados requisitos para ejecutarlo siempre bien a la primera: una
persona con la competencia y autoridad necesarias para asentar el compromiso de pago,
hardware y software para procesar facturas, un método de trabajo (procedimiento), un
impreso e informacidn sobre qué procesar y como (calidad) y cuando entregar el output
al siguiente eslabon del proceso administrativo.

Un output (salida), producto con calidad exigida por el estandar del proceso: el
impreso diario con el registro de facturas recibidas, importe, vencimiento, etc.

La salida es un producto que va destinado a un usuario o cliente (externo o
interno); el output final de los proceso de la cadena de valor es el input o una entrada

para el proceso del cliente. (Pérez J., 2012, p. 50)

5.1.1.3  Tipos de Procesos

Mediante la Resolucion JB-2005-834, Gestion del Riesgo Operacional, emitida
por la Superintendencia de Bancos y Seguros, en la Seccion 11, articulo 4 se establece

que:
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Con el proposito de que se minimice la probabilidad de incurrir en pérdidas
financieras atribuibles al riesgo operativo, deben ser adecuadamente administrados los
siguientes aspectos, los cuales se interrelacionan entre si:

4.1 Procesos.- Con el objeto de garantizar la optimizacion de los recursos y la
estandarizacion de las actividades, las instituciones controladas deben contar con
procesos definidos de conformidad con la estrategia y las politicas adoptadas, que
deberan ser agrupados de la siguiente manera:

4.1.1 Procesos gobernantes o estratégicos.- Se consideraran a aquellos que
proporcionan directrices a los deméas procesos y son realizados por el directorio u
organismo que haga sus veces y por la alta gerencia para poder cumplir con los
objetivos y politicas institucionales. Se refieren a la planificacion estratégica, los
lineamientos de accion basicos, la estructura organizacional, la administracion integral
de riesgos, entre otros;

4.1.2 Procesos productivos, fundamentales u operativos.- Son los procesos
esenciales de la entidad destinados a llevar a cabo las actividades que permitan ejecutar
efectivamente las politicas y estrategias relacionadas con la calidad de los productos o
servicios que ofrecen a sus clientes; vy,

4.1.3 Procesos habilitantes, de soporte o apoyo.- Son aquellos que apoyan a
los procesos gobernantes y productivos, se encargan de proporcionar personal
competente, reducir los riesgos del trabajo, preservar la calidad de los materiales,
equipos y herramientas, mantener las condiciones de operatividad y funcionamiento,
coordinar y controlar la eficacia del desempefio administrativo y la optimizacion de los

recursos. (Superintendencia de Bancos y Seguros, 2005, p. 252)
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5.11.4 Niveles de Criticidad de un Proceso

La criticidad de los procesos se clasificara en Criticos y no Criticos, segun las
siguientes consideraciones extraidas de la resolucion de la Superintendencia de Bancos

y Seguro JB-2005-834.

Procesos Criticos

Es el indispensable para la continuidad del negocio y las operaciones de la
institucion controlada, y cuya falta de identificacion o aplicacion deficiente puede

generarle un impacto financiero negativo.

Procesos No Criticos

Procedimientos que no afectan en forma importante o su impacto no es

significativo en los objetivos de la institucion.

51.15 Mapa de Procesos o Cadena de Valor

Muchos de los procesos fluyen horizontalmente a través de las clasicas
organizaciones funcionales (por departamentos); en algun area pudiera haber un nicho
de poder planteando problemas de asignacion de responsabilidad sobre la totalidad del
proceso, que no debe ir acompanada de autoridad ejecutiva sobre los recursos para no
interferir con la jerarquia.

Sin embargo, la satisfaccion del cliente viene determinada por el coherente

desarrollo del Proceso del Negocio en su conjunto mas que por el correcto desempefio
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de cada funcion individual o actividad. El funcionamiento de este proceso suelen ser
mas visibles desde el cliente (vision global) que desde el interior de la empresa.

Como una primera aproximacion a del enfoque a proceso en la figura se ha
reproducido la conocida Cadena de Valor de Porter, la misma que permite identificar los

auténticos Procesos Claves.

Figura 5-2 Cadena de Valor de Porter

PERSONAS
INFRAESTRUCTURA
PROVEEDORES
0 4
g8 z 25
T IDENTIFICACION CREACION VENTA o nez
%] E DEL MERCADO PRODUCTO O PRODUCCION SERVICIO SESE
E = {Competidares) [*] SERVICIO ENTREGA S WG 2
=0 43 2¢
< ) . < v
Comur ign con el CLIENTE e
E‘ES‘I’iﬁN: Planificacign y Control -
& Despliegue de la vaz del CLIENTE

Fuente: (Pérez J. , 2012, p. 106)

5.1.2 Procedimientos

5.1.2.1  Concepto

Es el método para ejecutar una tarea especifica, consta de una serie de labores
concatenadas que constituye una sucesion cronoldgica del modo de ejecutar un trabajo,
precisa el qué, como y a quien corresponde el desarrollo del mismo, los cuales
permitirdn y facilitaran su realizacion, garantizando la disminucion de errores con el

proposito de obtener los resultados deseados.
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5.1.2.2 Importancia

Los procedimientos son de suma importancia pues permiten organizar las
actividades de forma coordinada y secuencial, proporcionando la informacion necesaria
para facilitar la realizacion de las actividades que componen un proceso y alcanzar los
objetivos planteados de manera eficaz y eficiente.

5.1.2.3 Caracteristicas

e No son de aplicacion general, sino que su aplicacion va a depender de cada
situacion en particular.

e Son de gran aplicacion en los trabajos que se repiten, de manera que facilita
la aplicacion continua y sistematica.

e Son flexibles y elasticos, pueden adaptarse a las exigencias de nuevas
situaciones.

e Son coherentes ya que sus pasos son sucesivos, complementarios y tienden
al mismo objetivo.

e Son continuos ya que tienden a perpetuarse una vez establecidos y las

modificaciones se agregan a los ya establecidos. (Pérez J. , 2012, p. 108)

5.1.3 Flujogramas

5.1.3.1 Concepto

Son representaciones graficas de las secuencias de actividades de un proceso, el
flujograma muestra lo que se realiza en cada etapa los materiales o servicios que entran
o0 salen del proceso las decisiones que deben ser tomadas y las personas involucradas

(en la cadena cliente/proveedor), el flujograma hace mas fécil el anélisis de un proceso
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para la identificacion de entradas y salidas al igual que identificar puntos criticos de un
proceso.
Los flujogramas son herramientas de seleccion, medicion, analisis, deteccion de

errores, y principal insumo de identificacion de eventos de Riesgo Operativo.

5.1.3.2 Importancia

Los diagramas de flujo son de mucha utilidad ya que favorecen la comprension
del proceso a través de una representacion grafica, permitiendo identificar facilmente
los problemas y las oportunidades de mejora, ademas se puede apreciar los pasos
redundantes, los flujos de los procesos repetitivos, los conflictos de autoridad, las
responsabilidades, los cuellos de botella y los puntos de decision. (Franklin, 2009, p.

253)

5.1.3.3  Tipos de Flujogramas

1. Diagrama de bloque.- Facilita una vision rapida del procedimiento.

2. Diagrama de flujo.- Fue creado por el Instituto Nacional Estadounidense de
Estandarizacion-ANSI, en el cual se analiza las interrelaciones detalladas en un
procedimiento.

3. Diagrama de flujo funcional.- Representa las interrelaciones entre distintas
unidades de la organizacion.

4. Diagrama geograficos de flujo.- Muestran el flujo del procedimiento entre
varias areas fisicas que dispone la organizacion. (Vasquez, 2002, p. 329)

5. Formato vertical: El flujo o las secuencias de las actividades van de arriba

hacia abajo.
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6. Formato horizontal: El flujo o la secuencia de las actividades, van de
izquierda a derecha.

7. Formato panoramico: Registra en forma horizontal y vertical las acciones
simultaneas y la participacion de méas de un puesto o area de trabajo.

8. Formato Arquitectonico: Describe el itinerario de ruta de una forma o

persona sobre el plano arquitecténico del area de trabajo. (Gémez, 2004, p. 117)

5.1.3.4  Simbolos de los Flujogramas

El flujograma utiliza un conjunto de simbolos para representar las etapas del
proceso, para la aplicacion de estos simbolos no existe una normatividad de aplicacion
obligatoria, por lo que, la organizaciones para conocer el significado de los simbolos,

deben dar una definicion de cada uno de ellos. (Rodriguez J. , 2002, p. 220)
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Tabla 5-1 Simbologia de los Flujogramas

228

Simbolo Nombre Descripcién
Se usa para denotar cualquier
clase de actividad, se debe
Actividad incluir en el rectangulo una
breve descripcion de la

actividad.

Punto de Decision

Se utiliza el punto del proceso
en el cual debe

tomarse una decision, las
siguientes actividades variaran
con base a esta decision

Documento

Representa cualquier tipo de
documento que entre o salga
del procedimiento.

| Multidocumento

Representa varios tipos de
documentos

Direccion del flujo

La flecha denota la direccion y
el orden que corresponden a
los pasos del proceso.

O Conector

El circulo pequefio con una
letra dentro se

utiliza al final de cada
diagrama de flujo para
indicar

Base de Datos

El simbolo de base de datos
representa informacion
almacenada electronicamente
con respecto al proceso.

@ Terminador

Indica el inicio y el fin del
proceso.

Normalmente dentro del
simbolo aparece la palabra
Inicio o Fin.

Fuente: (Véasquez, 2002, p. 329)
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5.1.4 Manual
5141 Concepto

El diccionario define a la palabra “Manual”, como un libro que contiene lo mas
sustancial de un tema, y en este sentido, los Manuales son vitales para incrementar y
aprovechar el cimulo de conocimientos y experiencias de personas y organizaciones.

Segun George Terry (2001), es un folleto que contiene politicas, reglas,
procedimientos o informaciones generales que sirven de guia para orientar las
actividades de una empresa.

Un manual es una guia autorizada dentro de la organizacion de una empresa que
sirve como complemento a los organigramas, aclarando e interpretando lo que se
bosqueja en los mismos. Es un instrumento Gtil para la administracion, que justifica
ampliamente la cantidad de trabajo que entrafia su compilacion.

El manual es una de las herramientas mas eficaces para transmitir conocimientos
y experiencias, porque ellos documentan la informacién acumulada hasta ese momento
sobre un tema determinado. (Alvarez, 2006, p. 23)

El Manual independientemente de su tipo, nos proporciona la informacién sobre
las operaciones e interacciones que las personas realizan con la organizacion, a través de
los departamentos o &reas operativas.

En los Manuales se puede encontrar amplia informacion sobre la trayectoria
institucional, actividades laborales, instrucciones, formas de funcionamiento y
Direccionamiento Estratégico (mision, vision, politicas y valores corporativos), los
cuales respaldan la ejecucion éptima del trabajo.

Gran parte de las organizaciones implementan Manuales de Politicas,

Procedimientos y Procesos con el fin de incrementar el nivel de satisfaccion del cliente
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y alcanzar un alto indice de competitividad en diversas areas, permitiendo asi que, en
este caso los clientes internos, es decir los empleados y directivos puedan comprender

su contenido al instante y cumplan las tareas de forma eficiente.

5.1.4.2 Importancia

Los Manuales son de gran utilidad cuando ingresan nuevas personas a la
organizacion puesto que se utilizan como herramienta para explicar todo lo relacionado
con la misma, desde su resefia historica, haciendo referencia a su estructura
organizacional, hasta explicar los procedimientos y tareas de determinado

departamento. (Gomez, 2004, p. 125)

5.14.3 Clasificacion de Manuales

Figura 5-3 Clasificacion de Manuales

Generales

Por su area de Particulares

aplicacion o
De puesto individual
De Politicas
De Organizacion
Por > De P?ocesos \
, contenido . Procedimientos
CLASIFICACION De Contenido Mdltiple

De Contabilidad
De Ventas
De Personal
De Produccion
Especifica
De Compras
De Finanzas
De Crédito y Cobranzas

Por su funcién

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: (Terry, 2001)
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POR SU AREA DE APLICACION

Generales:

Este es el producto de la planeacion organizacional y abarca todo el organismo,

indicando la organizacion formal y definiendo su estructura funcional.

Particulares:

Cuando los manuales se refieren a la descripcion especifica de la organizacion y
procedimientos de trabajo de una dependencia o de una de sus unidades administrativas

en particular.

De Puesto Individual:

Cuando los manuales elaborados indican las actividades a realizar por una

persona en un puesto determinado de la dependencia.

POR SU CONTENIDO

Se refiere al contenido del manual para cubrir una variedad de materias, dentro

de este tipo tenemos los siguientes:

Manual de Politicas:

Consiste en una descripcion detallada de los lineamientos a ser seguidos en la
toma de decisiones para el logro de los objetivos. ElI conocer de una organizacién
proporciona el marco principal sobre el cual se basan todas las acciones.

Una adecuada definicion de politicas y su establecimiento por escrito permite:
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* Agilizar el proceso de toma de decisiones
« Facilitar la descentralizacioén, al suministrar lineamentos a niveles intermedios.

* Servir de base para una constante y efectiva revision.

Manual de Organizacion:

Su proposito es exponer en forma detallada la estructura organizacional formal a
través de la descripcion de los objetivos, funciones, autoridad y responsabilidad de los

distintos puestos y las relaciones.

Manual de Procesos y Procedimientos:

Es la expresion analitica de los procedimientos administrativos a través de los
cuales se canaliza la actividad operativa del organismo. Este manual es una guia (como
hacer las cosas) de trabajo al personal y es muy valiosa para orientar al personal de
nuevo ingreso. La implementacion de este manual sirve para aumentar la certeza de que
el personal utiliza los sistemas y procedimientos administrativos prescritos a realizar su

trabajo.

Manual de Contenido Mdltiple:

Cuando el volumen de actividades del personal o simplicidad de la estructura
organizacional, no justifica la elaboracién y utilizacion de distintos manuales, puede ser

conveniente la confeccidn de este tipo de manuales.
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POR SU FUNCION ESPECIFICA

Manual de Contabilidad:

Trata acerca de los principios y técnicas de contabilidad. Se labora como fuente
de referencia para todo el personal interesado en esta actividad. Este manual puede
contener aspectos como: Estructura organica del departamento, descripcion del sistema
contable, operaciones internas del personal, manejo de registros, control de la

elaboracion de informacion financiera.

Manual de Ventas:

Consiste en sefalar los aspectos esenciales del trabajo y las rutinas de
informacién comprendidas en el trabajo de ventas. Al personal de ventas es necesario

darle un marco de referencia para tomar decisiones cotidianas.

Manual de Personal:

Abarca una serie de consideraciones para ayudar a comunicar las actividades y
politicas de la direccion superior en lo que se refiere a personal. Los manuales de
personal podran contener aspectos como: reclutamiento y seleccion, administracion de
personal, alineamientos para el manejo de conflictos personales, politicas de personal

uso de servicios, prestaciones, capacitacion, entre otros.

Manual de Produccién:

Consiste en Abarcar la necesidad de interpretar las instrucciones en base a los

problemas cotidianos tendientes a lograr su mejor y pronta solucién. La necesidad de
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coordinar el proceso de fabricacion es tan reconocida, que en las operaciones de

fabricacion, los manuales se aceptan y usan ampliamente.

Manual de Compras:

El proceso de comprar debe estar por escrito, consiste en definir el alcance de

compras, definir la funcion de comprar, los métodos a utilizar que afectan sus

actividades.

Manual de Finanzas:

Consiste en asentar por escrito las necesidades financieras en todos los niveles
de la administracion, contiene numerosas instrucciones especificas a quienes en la
organizacion estan involucrados con el manejo de dinero, proteccion de bienes y

suministro de informacién financiera.

Manual de Crédito y Cobranzas:

Se refiere a la determinacion por escrito de procedimientos y normas de esta
actividad. Entre los aspectos mas importantes que puede contener este tipo de manual
estdn los siguientes: operacion de crédito y cobranzas, control y cobro de las

operaciones, entre otros. (Gémez, 2004, p. 130)
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5.1.5 Manual de Procesos y Procedimientos

5.1.5.1 Concepto

Es la expresion analitica de los procesos y procedimientos administrativos a
través de los cuales se canaliza la actividad operativa del organismo. Este manual es una
guia (como hacer las cosas) de trabajo al personal y es muy valiosa para orientar al
personal de nuevo ingreso. La implementacion de este manual sirve para aumentar la
certeza de que el personal utiliza los sistemas y procedimientos administrativos

prescritos a realizar su trabajo. (Gémez, 2004, p. 130)

5.1.5.2 Importancia

e Orienta acerca de la manera de ejecutar un trabajo determinado.

e Establece los lineamientos y mecanismos para la correcta ejecucion de un
trabajo determinado.

e Contribuye a dar continuidad y coherencia a las actividades que describe

e Delimita responsabilidades y evita desviaciones arbitrarias o0 malos
entendidos en la ejecucion de un trabajo determinado.

e Facilita la supervision del trabajo y proporciona a los jefes los elementos
necesarios para verificar el cumplimiento de las actividades de sus subordinados.

e Sirve para lograr la agilizacion, simplificacion, automatizacion o

desconcentracion de las actividades que se llevan a cabo en las dependencias.

5.15.3  Objetivos

e Servir de guia para la correcta ejecucion de actividades
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e Ayudar a brindar servicios mas eficientes

e Mejorar el aprovechamiento de los recursos humanos, fisicos y financieros
e Generar uniformidad en el trabajo por parte de los diferentes funcionarios
e Evitar la improvisacion en las labores

e Ayudar a orientar al personal nuevo

e Facilitar la supervision y evaluacion de labores

e Proporcionar informacidn a la empresa acerca de la marcha de los procesos

e Evitar discusiones sobre normas, procedimientos y actividades

5.154 Caracteristicas

Los manuales de procesos y procedimientos deben reunir algunas caracteristicas,
que se pueden resumir asi:

e Satisfacer las necesidades reales de la institucion

e Contar con instrumentos apropiados de uso, manejo y conservaciéon de
procesos

e Facilitar los trdmites mediante una adecuada diagramacion

e Redaccion breve, simplificada y comprensible

e Facilitar el uso al cliente interno y externo

e Ser lo suficientemente flexible para cubrir diversas situaciones

Tener una revision y actualizacién continuas

Es conveniente recalcar que un manual de procesos representa el paso a paso de
las actividades y tareas que debe realizar un funcionario o una organizacion.

El manual de procesos no debe confundirse con un manual de funciones, que es

el conjunto de actividades propias a un cargo para determinar niveles de autoridad y
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responsabilidad. Asi mismo; no es un manual de normas agrupadas en reglamentos que
constituyen el conjunto de disposiciones generales, leyes, codigos, estatutos que

conforman la base juridica de la organizacion.

5.155 Elaboraciéon del manual

En la elaboracion del manual se deben tener en cuenta los siguientes elementos:
e Estructura organica (organigrama de la organizacion)
e Determinar los niveles de autoridad:
Direccion
Jefes de Departamento y servicios
Cargos subalternos (operarios, empleados, etc)
e Se toma toda la informacion relacionada con la naturaleza de cada funcién,
entendida ésta como el conjunto de actividades y tareas definidas
e A cada empleado le pedimos que describa lo que hace
e Se evaluan las funciones y se clasifican las labores propias del cargo
e Una vez determinadas las funciones, le solicitamos al empleado que
describa el proceso (como lo hace) paso a paso
e Se evalua el proceso, buscando claridad, simplificacion y secuencia logica
Esta informacion debe ser diligenciada por el responsable de cada proceso,
analizada por el jefe del departamento o servicio correspondiente y coordinada por el
jefe de la oficina de organizacion y métodos, cuando la institucion tiene un alto nivel de
complejidad. Si esta oficina no existe se debe definir la conformacion de un equipo

disciplinario que lleve a cabo el proyecto con el apoyo de la alta direccion. Este equipo
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podria estar conformado por personal del area usuaria, control interno, sistemas y
asesores especiales y tendria las siguientes responsabilidades:

e Levantar, documentar, analizar, formular, implantar y controlar procesos

e Participar activamente en todas las tareas del equipo

e Aportar informacién sobre el proceso e iniciativas de mejoramiento

e Rendir los informes a la alta direccion

e Disefar el manual de procesos

e Efectuar el seguimiento y capacitacion a los usuarios (Gomez, 2004, p. 125)

5.1.5.6  Estructura del manual de procesos

A continuacion se describen los componentes de un manual de procesos, con el
fin de contar con una guia practica que permita elaborar este documento en una forma

unificada. Los elementos a tener en cuenta son:

Portada

Seccion | — Generalidades
1.1 Introduccion

1.2 Organigrama

1.3 Mision

1.4 Vision

1.5 Simbologia Utilizada
1.6 Objetivo del Manual

1.7 Justificacion del Manual

1.8 Metodologia



MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL PARTICIPE Y EL DISENO DEL MANUAL DE PROCESOS 239
Y PROCEDIMIENTOS DE LA CCJC DE LA DGAC - FCPC

Seccion Il — Mapa de Procesos General
2.1 Mapa de Procesos
Seccion 11 — Procesos
Procesos Gobernantes

3.1 Proceso Gobernante 1
3.2 Proceso Gobernante 2
3.3 Proceso Gobernante “n”
Procesos Operativos

3.4 Proceso Operativo 1

3.5 Proceso Operativo 2

3.6 Proceso Operativo “n”
Procesos de Apoyo

3.7 Proceso de Apoyo 1

3.8 Proceso de Apoyo 2

3.9 Proceso de Apoyo “n”

La estructura que utilizaremos para el Manual de Procesos de la Caja de
Cesantia y Jubilacion Complementaria para los empleados de la Direccion General de
Aviacion Civil es el siguiente:

Portada

Seccion | - Generalidades

1.1 Introduccion

1.2 Organigrama

1.3 Mision
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1.4 Vision

1.5 Simbologia Utilizada

1.6 Objetivo del Manual

1.7 Justificacion del Manual

1.8 Metodologia

Seccion Il — Mapa de Procesos General
2.1 Mapa de Procesos

Seccion 111 - Procesos

Procesos Gobernantes

3.1 Gestion del Comité de Riesgo
3.2 Gestion del Comité de Riesgo
3.3 Gestion del Comité de Riesgo
Procesos Operativos

3.4 Proceso de Crédito

3.5 Proceso de Inversiones

3.6 Proceso de Prestaciones
Procesos de Apoyo

3.7 Gestion Financiera

3.7 Gestion de Logistica

5.157 Normas de Redaccion

Los manuales deberan ser redactados observando algunas técnicas que deberan

regir a los documentos normativos institucionales.
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e Los documentos normativos Institucionales seran elaborados con tipo de
letra Arial 12. Para los mérgenes de las comunicaciones internas y externas se
utilizaran: izquierdo 4cm, derecho 2,5 cm, superior 2 cm después del encabezado
Institucional, inferior 2,5 cm que incluira el pie de pagina institucional.

e En el pie de pégina de la caratula se plasmaran, cada uno de los nombres de
los: responsables de la elaboracidn, revision y aprobacion de las politicas.

e En el pie de pagina de hoja se identificara, desde la izquierda, el nombre del
documento, nombre de la Institucion, la version y el nimero de pagina; este ultimo
expresado en forma de fraccion del nimero de pagina sobre el total de paginas que
contiene el documento.

e Se utilizara letra cursiva y comillas para notas de autor o citas textuales.
Igualmente en lo que se relaciona a referencias técnicas o legales.

e Laletra negrilla o subrayada serviran para enfatizar ideas.

e Esimportante especificar que en el desarrollo de los procedimientos al hacer
referencia a copias o textos de otros autores se utilizara letra Cursiva, y entre comillas.

e Elinterlineado de los parrafos debera ser 1,5 lineas.10

e Todos los formularios y documentos utilizados deberan tener un formato
estandar y su codificacién, de tal manera que se promueva una imagen corporativa.

Los procesos y procedimientos seran descritos en forma clara y precisa. No se
omitir4 detalles que puedan parecer obvios, con la finalidad de que la actividad se

describa completa y comprensiblemente, evitando malas interpretaciones.



MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL PARTICIPE Y EL DISENO DEL MANUAL DE PROCESOS 242
Y PROCEDIMIENTOS DE LA CCJC DE LA DGAC - FCPC

5.2 Manual de Procesos y Procedimientos

5.2.1 Secciéon | - Generalidades
Portada

Figura 5-4 Portada Manual de Procesos y Procedimientos

Manual de Procesos y

Procedimientos

Cajade Cesantiay
Jubilacion
Complementaria
de los empleados
de la DGAC - FCPC

Elaborado por: Nadia Reyes

Introduccion

Los procesos y los procedimientos, son una herramienta para la mejora del
Sistema de Control Interno de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de la
Direccion General de Aviacion Civil; por lo que, deben ser plasmados en manuales

practicos que sirvan como mecanismo de consulta permanente, por parte de los
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funcionarios de la Caja, permitiéndoles un mayor desarrollo en la busqueda del
Autocontrol por parte de la Organizacion y control por parte de la entidad de control, la
Superintendencia de Bancos y Seguros.

Teniendo en cuenta lo anterior, se ha preparado el presente Manual de Procesos
y Procedimientos, en el cual se define la gestion que agrupa las principales actividades y
tareas dentro de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de empleados de la
Direccion General de Aviacion Civil. Dichas actividades se describen con cada una de
las herramientas necesarias para la elaboracion por fases del Manual referido,
soportando cada uno de los procesos gobernantes, operativos y de apoyo, como son:
Gestion de Comite de Riesgo, Gestion de Comité de Inversiones, Gestion de Comité de
Prestaciones, Crédito, Inversiones, Prestaciones y Gestion Financiera.

La funcionalidad del Manual, es permitir que todas las tareas y procedimientos
por area vinculada, asi como, la informacion relacionada, sean totalmente auditables,
para atender a los requerimientos de la Superintendencia de Bancos y Seguros; con el
fin de verificar los parametros claves de los procesos y procedimientos de la Caja de
Cesantia y Jubilacién Complementaria, tomandolos como guia en cualquier proceso de
verificacion.

Este Manual hace parte integral de la documentacion total, implementada por la
actual Administracion, conociendo de antemano el compromiso de la Gestién
Administrativa por la revision permanente del presente Manual para su debida

actualizacién en el futuro.
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Organigrama

Figura 5-5 Organigrama Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria

General

Consejo de

Asamblea

Administracion

Auditoria Asesoria
Externa Legal
| | 1 |
Comité de Comité de Gerencia \\Comité de
Riesgo Inversiones Administrativa Prestaciones
| | |

Analista
Financiero

Secretaria

[
Contabilidad \\Tesorerl’a

\\ Crédito

Logistica
Auxiliar de
Contabilidad

Fuente: Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los empleados de la DGAC- FCPC

Elaborado por: Nadia Reyes
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Misién

Figura 5-6 Mision Caja de Cesantia y Jubilaciéon Complementaria

Mision

La Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria ofrece servicios
complementarios para su bienestar y garantiza el beneficio de cesantia o
jubilacién complementaria en el momento de su retiro laboral de la
DGAC, en forma rentable y segura, contando con una infraestructura
tecnoldgica - operativa de vanguardia y talento humano competitivo.

Fuente: Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los empleados de la DGAC- FCPC

Elaborado por: Nadia Reyes

Vision 2016

Figura 5-7 Visi6n 2016 Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria

Vision 2016

Ser una de las principales administrados de Fondos
Complementarios Previsionales del Pais con cobertura nacional,
que garantizard los beneficios de cesantia a sus socios para asi
contribuir al logro de los objetivos del Buen Vivir del Ecuador.

Fuente: Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los empleados de la DGAC- FCPC

Elaborado por: Nadia Reyes
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Simbologia

246

Para una mayor comprension de los procedimientos, a continuacion

se representa graficamente la simbologia utilizada en el levantamiento de

los mismos:

Tabla 5-2 Simbologia Diagrama de Flujo

Simbolo

Nombre

Descripcion

Actividad

Se usa para denotar cualquier
clase de actividad, se debe
incluir en el rectangulo una
breve descripcién de la
actividad.

Punto de Decision

Se utiliza el punto del proceso
en el cual debe

tomarse una decision, las
siguientes actividades variaran
con base a esta decision

Documento

Representa cualquier tipo de
documento que entre o salga
del procedimiento.

Multidocumento

Representa varios tipos de
documentos

Direccion del flujo

La flecha denota la direccién y
el orden que corresponden a
los pasos del proceso.

Conector

El circulo pequefio con una
letra dentro se

utiliza al final de cada
diagrama de flujo para
indicar

Base de Datos

El simbolo de base de datos
representa informacion
almacenada electronicamente
con respecto al proceso.

D

Terminador

Indica el inicio y el fin del
proceso.

Normalmente dentro del
simbolo aparece la palabra
Inicio o Fin.

Fuente: (Véasquez, 2002, p. 329)
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Objetivo del Manual

El presente Manual de Procedimientos y Procesos tiene como objetivo principal
fortalecer los mecanismos de sensibilizacion, que se desarrollan y solidifican para
brindar fortalecimiento a la cultura del Autocontrol dentro de la Caja de Cesantia y
Jubilacion Complementaria.

Este Manual constituye en un documento normativo de gestién institucional, que
describe los diferentes procedimientos y actividades que se desarrollan de manera
especifica en cada proceso de la cadena de valor de la organizacion, los procesos que se
dan a conocer, cuentan con la estructura y base conceptual, con el fin de dotar a la
misma entidad, de una herramienta de trabajo que contribuya al cumplimiento eficaz y
eficiente de la misma.

Este documento describe los procesos gobernantes, operativos y de apoyo, y
expone en una secuencia ordenada las principales operaciones o las actividades que
componen cada procedimiento, y la manera de realizarlo. Contiene ademas, diagramas
de flujo, que expresan graficamente la trayectoria de los procesos operativos de la

organizacion.

Justificacién del Manual

El manual de Procedimientos y Procesos optimizan el sistema de calidad y del
mejoramiento continuo de la eficiencia y la eficacia, su aplicacion permitird a la
Gerencia Administrativa definir las actividades y procedimientos especificos por cada
proceso clasificado en gobernante, operativo y de apoyo; y, especificar las diferencias
entre los procesos gobernantes, operativos y de apoyo desde la Gestion Administrativa

hasta la Gestion Financiera.
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Metodologia

En la elaboracion del Manual de Procedimientos y Procesos se realizd de

acuerdo con las siguientes fases de trabajo:

Primera Fase: Retroalimentacion, Seguimiento y Evaluacion

El objeto de esta fase fue dar a conocer a los funcionarios de la Caja de Cesantia
y Jubilacion Complementaria, en su sitio de labores, el procedimiento y las actividades
que se desarrollan de acuerdo al proceso tratado con cada area de la organizacion, asi
Como recoger sugerencias y propuestas de ajuste de cada uno de los procesos.

Como resultados de esta fase, se realizaron modificaciones importantes en cada
uno de los procesos, las cuales estdn incluidas en este Manual de Procesos y

Procedimientos.

Segunda Fase: Ajustes y validacion

En esta fase, se analizaron las propuestas de modificacion sugeridas por los
funcionarios de cada area a la que cada proceso corresponde, las modificaciones se
dieron en la fase de retroalimentacion, se realizaron y validaron los cambios pertinentes
a los procedimientos y procesos, para su correspondiente implementacion.

Una vez implementados los ajustes que se realizaron en cada proceso, se
procedio a la validacion por parte de los responsables de cada proceso, lo que permitira,
tanto a los responsables como a los usuarios, evaluar y controlar su ejecucion,
facilitando de esta forma, evaluar las responsabilidades, en su seguimiento y

actualizacién que podria darse a futuro.
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Tercera Fase: Jornadas de Socializacion

Se realizara jornadas de socializacion, en las cuales se presente el Manual de
Procedimientos y Procesos a los funcionarios de la Caja de Cesantia y Jubilacion
Complementaria, formalizados como norma interna, para la vigencia los Estatutos y
Reglamentos de la Caja de Cesantia y Jubilacibn Complementaria de los empleados de

la Direccién General de Aviacion Civil.



MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL PARTICIPE Y EL DISENO DEL MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE LA CCJC DE LA DGAC - FCPC | 250

5.2.2 Seccion Il — Mapa de Procesos General

Figura 5-8 Mapa de Procesos

NECESIDADES Y REQUISITOS
Clientes internosy externos
SATISFACCION
Clientes internosy externos

L1

Fuente: Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los empleados de la DGAC- FCPC

Elaborado por: Nadia Reyes
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5.2.3 Seccion 111 — Procesos

Figura 5-9 Inventario de Procesos Gobernantes
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Codigo: CIJCC-PRO-INV-01

Proceso: Gestion Administrativa

Tipo de Proceso: Gobernante X

Operativo

Apoyo

Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria

DGAC - FCPC

Estado: Propuesto X

Aprobado

Publicado

Fecha de Elaboracion: Abril 2013

Fecha de Ultima Revision: Abril 2013

INVENTARIO DE PROCESOS

Codigo

PROCESOS GOBERNANTES

Clientes

GAD-01

Gestién
Administrativa

Lider del
Proceso

Servicio que genera

Internos

Externos

Nivel

GAD-01-GR-01

Gestion del Comité
de Riesgos

Comité de Riesgos

Minimizacién de los
Riesgos de liquidez,
crédito e inversién

Gerente Administrativo,
Oficial de riesgos,
Oficial de prestaciones,
Oficial de inversion,
Contador General

Asamblea General,
Participes de la CCJC
DGAC, Superintendencia
de Bancos y Seguros

Critico

GAD-01-GI-02

Gestion del Comité
de Inversiones

Comité de
Inversiones

Administracion de los
recursos econémicos de
la CCJC DGAC

Gerente Administrativo,
Oficial de inversion,
Contador General

Asamblea General,
Participes de la CCJC
DGAC, Superintendencia
de Bancos y Seguros

Critico

GAD-01-GP-03

Gestion del Comité
de Prestaciones

Comité de
Prestaciones

Otorgamiento de
Cesantias y Jubilaciones
Complementarias a los
participes

Gerente Administrativo,
Oficial de prestaciones,
Contador General

Asamblea General,
Participes de la CCJC
DGAC, Superintendencia
de Bancos y Seguros

Critico

ELABORADO POR:

Nadia Reyes Hidalgo
INVESTIGADORA

REVISADO POR

Oficial de Crédito
Oficial de Inversiones
Oficial de Prestaciones

APROBADO POR

Gerente Administrativo C.C.J.C DGAC
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Gestion del Comité de Riesgos

El Comité de Riesgos es el dérgano responsable de proponer al Conejos de

Administracion y de aplicar, una vez aprobados, los objetivos, politicas, procedimientos

y acciones tendientes a identificar, medir, analizar, monitorear, controlar, informar y

revelar los riesgos a los que puedan estar expuestos los fondos complementarios

previsionales cerrados, y principalmente los riesgos de inversion y crédito.

Figura 5-10 Proceso Gestién de Comité de Riesgos

Cédlgo GAD-01-GR-01 Caja de Cesantia y
Proceso: Gestidn de Riesgo Jubilacion

: . Complementaria
Tipo de Proceso:
Gobernante X Operativo Apoyo DGAC - FCPC
Estado:
Propuesto X Aprobado Publicado | Proceso: Gestién Administrativa
Fecha de Elaboracion: Abril 2013 Sub Proceso: Control

) Procedimiento: Gestion del Comité

Fecha de Ultima Revision: Abril 2013 de Riesgos

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Este procedimiento permitird identificar, medir, analizar, monitorear, controlar,
informar y revelar los riesgos a los que puede estar expuesta la C.C.J.C. DGAC —
FCPC.

OBJETIVO GENERAL

Proponer al Consejo de Administracidn para su aprobacion, las metodologias para
identificar, medir y monitorear los riesgos de inversion y crédito.

POLITICAS ESPECIFICAS

El comité de riesgos se reunira | Se presentaran al Consejo de Administracién informes
con una periodicidad mensual. | mensuales de la Gestion de Riesgos.

NIVEL DE CRITICIDAD

Critico

BASE LEGAL APLICABLE

Resolucion JB-2004-631 Riesgo Integral /JB-2003-

Resolucion SBS-2004-740 615 /JB-2003-602

INDICADORES DE GESTION

Politicas y limites emitidos por Comité de Riesgo

LIDER DEL PROCESO BACK UP

Comité de Riesgo Gerente Administrativo
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Figura 5-11 Procedimiento Gestion de Comité de Riesgos

Cadigo: GAD-01-GR-01 Caia de C .

Proceso: Gestidn de Riesgo Jjg)iiila(?i énesantla y

Tipo de Proceso: _ Complementaria

Gobernante X Operativo DGAC - ECPC

Apoyo

Estado:

Propuesto X Aprobado Proceso: Gestion Administrativa
Publicado

Fecha de Elaboracion:

Abril 2013 Sub Proceso: Control

Fecha de Ultima Revision: Abril 2013

Procedimiento: Gestion del Comité de
Riesgos

No.| Responsable

Actividad

1 |Comité de Riesgos

Proponer al Consejo de Administracién para su aprobacion, las
metodologias para identificar, medir y monitorear los riesgos de
inversion y de crédito

2 |Comité de Riesgos

Proponer al Consejo de Administracion para su aprobacion, los
limites de inversiones y créditos

3 |Comité de Riesgos

Velar por el cumplimiento de los limites de inversion y de crédito
e informar al Consejo de Administracion, si detectaré excesos en
los limites de inversion

4 |Comité de Riesgos

Conocera que se entiende por Riesgo de Liquidez, cuando la
C.C.J.C. DGAC - FCPC enfrenta una escasez de fondos para
cumplir sus obligaciones y que por ello tiene necesidad de
conseguir recursos
alternativos.

5 |Comité de Riesgos

Elaborara un informe mensual en donde se realice un analisis de
riesgo de liquidez, crédito e inversion, esto permitird conocer el
nivel de riesgo asumido por la C.C.J.C. DGAC - FCPC y permitir
tomar decisiones en cuanto asumir el riesgo, trasladar el riesgo o
evitar el riesgo.
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Gestion del Comité de Inversiones

El comité de inversiones es el drgano responsable de la ejecucion de las
inversiones de los fondos complementarios previsionales cerrados, de acuerdo con las
politicas aprobadas por el consejo de administracion; asimismo, le corresponde velar

porque las inversiones cumplan con las premisas de seguridad, rentabilidad y liquidez.

Figura 5-12 Procesos Gestion de Comité de Inversion

Cddigo: GAD-01-GI-02 Caja de Cesantia y

Proceso: Gestidn de Riesgo Jubilacién

Tipo de Proceso: Complementaria

Gobernante X Operativo Apoyo |DGAC-FCPC

Estado: ] ., - .

Propuesto X Aprobado Publicado Proceso: Gestién Administrativa

Fecha de Elaboracion: Abril 2013 Sub Proceso: Control

Fecha de Ultima Revision: Abril 2013 Procedlrr_l!ento: Gestion del Comité
de Inversién

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Este procedimiento permite a la organizacién cumplir con las responsabilidades plasmadas en el
estatuto y reglamento, y velar por la adecuada colocacion de los recursos de la C.C.J.C. DGAC -
FCPC, mediante inversiones en las diferentes entidades del sistema financiero nacional controlado
por la Superintendencia de Bancos y Seguros.

OBJETIVO GENERAL

Conocerd, analizara y dispondra la realizacion de inversiones de la C.C.J.C. DGAC - FCPC, asi
como también, velara por la adecuada seguridad, rentabilidad y liquidez de dichas inversiones.

POLITICAS ESPECIFICAS

La realizacion de inversiones
de montos altos se realizara
con el visto bueno del Comité
de Inversiones.

Las inversiones que se realicen en entidades financieras
controladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros,
deberan ser informadas oportunamente al Comité de inversiones.

NIVEL DE CRITICIDAD

Critico

BASE LEGAL APLICABLE

Resolucion SBS-2004-740

INDICADORES DE GESTION

Reuniones mensuales del Rentabilidad de las inversiones realizadas por la C.C.J.C. DGAC
comité de inversiones. - FCPC

LIDER DEL PROCESO BACK UP

Comité de Inversiones Gerente Administrativo
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Figura 5-13 Procedimiento Gestion de Comité de Inversion
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Céd|go GAD-01-GI-02 Caja de Cesantia y
Proceso: Gestidn de Riesgo Jubilacion
; . Complementaria
Tipo de Proceso:
Gobernante X Operativo Apoyo DGAC - FCPC
Estado:
Propuesto X Aprobado Publicado Proceso: Gestion Administrativa

Fecha de Elaboracion: Abril 2013

Sub Proceso: Control

Procedimiento: Gestion del Comité

Fecha de Ultima Revision: Abril 2013 de Inversion
No. | Responsable Actividad
p Invertir los recursos administrados en la forma, condiciones y
Comité de . - .
1 . limites propuestos por el Comité de Riesgos y aprobados por el
Inversiones . .. .
Consejo de Administracion.
5 Comité de Velar por la adecuada seguridad, rentabilidad y liquidez de las
Inversiones inversiones de la C.C.J.C. DGAC - FCPC.
Recuperar oportunamente los rendimientos financieros generados
3 Comité de en las inversiones realizadas con los recursos de la C.C.J.C.
Inversiones DGAC - FCPC, asi como los provenientes de las operaciones de
crédito de los participes
Comité de Disponer se abone de manera periodica los rendimientos de la
4 . C.C.J.C. DGAC - FCPC en cada una de las cuentas individuales
Inversiones .
de los afiliados en caso de haberlas.
5 Comité de Velar por el cumplimiento de los procesos establecidos para el
Inversiones otorgamiento de operaciones de crédito
o Se reunira de manera periédica y minimo una vez al afio para
Comité de . . - .
6 . revisar, analizar y decidir sobre los resultados obtenidos en el mes
Inversiones . . .. .
sobre las inversiones, y rendimientos de las mismas.
7 Comité de Desarrollara proyectos de inversion de corto, medio y largo plazo,
Inversiones considerando rentabilidad, seguridad y liquidez inmediata
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Gestion del Comité de Prestaciones

El comité de prestaciones es el organismo administrativo de la Caja de Cesantia
y Jubilacion Complementaria, que se encarga de delimitar las directrices de
otorgamiento de prestaciones a los participes del mismo. Para el control, y manejo de
las prestaciones, ofertadas, otorgadas y previstas de entrega el Comité de prestaciones se
apoyara en el trabajo constante del responsable de prestaciones quien tendra un
conocimiento y control detallado de los aportes de los participes, se proponen los

siguientes procesos.

Figura 5-14 Proceso Gestion de Comité de Prestaciones

Cddigo: GAD-01-GP-03 Caja de Cesantia y

Proceso: Gestidn de Riesgo Jubilacién

Tipo de Proceso: Complementaria

Gobernante X Operativo Apoyo |DGAC-FCPC

Estado: Propuesto X  Aprobado Publicado | Proceso: Gestion Administrativa

Fecha de Elaboracion: Abril 2013 Sub Proceso: Control

Fecha de Ultima Revision: Abril 2013 Proced_lmlento: Gestion del Comité de
Prestaciones

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Este procedimiento permite calificar el derecho y la expedicion de los acuerdos para el
otorgamiento de las prestaciones establecidas a favor de los participes de la C.C.J.C DGAG.

OBJETIVO GENERAL

Calificara a los beneficiarios con derecho a prestaciones segun los requisitos establecidos en
el Estatuto y Reglamento de la C.C.J.C. DGAC - FCPC

POLITICAS ESPECIFICAS

Las prestaciones a los ex participes de la C.C.J.C. DGAC - FCPC seran entregadas en un
mes a partir de la solicitud de liquidacion.

NIVEL DE CRITICIDAD

Critico
BASE LEGAL APLICABLE

Resolucion SBS-2004-740 Ley de Seguridad Social

INDICADORES DE GESTION
NUmero mensual de prestaciones Cumplimiento de la liquidacion de
entregadas a los participes prestaciones en menos de 1 mes
LIDER DEL PROCESO BACK UP
Comité de Prestaciones Gerente Administrativo
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Figura 5-15 Procedimiento Gestion de Comité de Prestaciones

Cédigo: GAD-01-GP-03

Caja de Cesantiay

Proceso: Gestidn de Riesgo Jubilacion
; . Complementaria
Tipo de Proceso:
Gobernante X Operativo Apoyo DGAC - FCPC
Estado:
Propuesto X Aprobado Publicado | Proceso: Gestion Administrativa

Fecha de Elaboracion: Abril 2013

Sub Proceso: Control

Fecha de Ultima Revision: Abril 2013

Procedimiento: Gestion del Comité de
Prestaciones

No. | Responsable Actividad
1 Comité de Calificar a los beneficios con derecho a prestaciones segun los
prestaciones | requisitos establecidos en el Estatuto y Reglamentos.
2 Comité de | Analizary aprobar las prestaciones que corresponda segun el sistema
prestaciones |bajo el cual se obtuvieron los beneficios
3 Comité de Mantener un registro historico de los beneficios entregados a los
prestaciones | participes
4 Comité de | Aprobar la devolucién de los valores aportados de conformidad con el
prestaciones |Estatuto y Reglamentos
Mantener estadisticas actualizadas de cumplimientos de prestaciones,
5 Comité de entrega de prestaciones, solicitudes de prestaciones, al igual que
prestaciones | indicadores de rotacion de los participes de la C.C.J.C. DGAC -
FCPC.
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Figura 5-16 Inventario de Procesos Operativos
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Cadigo: CJCC-PRO-INV-01

Proceso: Gestion Administrativa

Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria

Tipo de Proceso: DGAC - FCPC
Gobernante X Operativo Apoyo

Estado:

Propuesto X Aprobado Publicado

Fecha de Elaboracion: Abril 2013

INVENTARIO DE PROCESOS

Fecha de Ultima Revision: Abril 2013

Codigo PROCESOS OPERATIVOS Clientes _
g . Lider del . Nivel
GNE-01 Gestion de Negocios Proceso Servicio que genera Internos Externos
GNE-01-CR-01 Crédito
GNE-01-CR-01-AC-01 Atenci6n al cliente Gerente Administrativo,
P, - - . - Oficial de prestaciones Participes de la CCJC
GNE-01-CR-01-VE-02 Verificacion y Evaluacion '
— y oé'r%'g:tge Otorg:r:glsen;cl)’t?; C;rsedltos Oficial de crédito, DGAC, Auditor Critico
GNE-01-CR-01-AP-03 Aprobacién particip Oficial de inversion, Externo
GNE-01-CR-01-DE-04 Desembolso Contador General
GNE-01-CR-01-SC-05 Seguimiento y Control
GNE-01-IN-02 Inversiones
GNE-01-IN-02-CO-01 Cotizacién Colocacion del exceso de S Instituciones del
GNE-01-IN-02-AP-02 Aprobacion Oficial de liquidez en inversiones G%r?_nt_e IA(\jdmmlstr_a:uvo, Sistema Flganc!erg, -
— - de instituciones del icial de inversion, Superintendencia de Critico
GNE-01-IN-02-IN-03 Inversion Inversion ; ST Contador General Bancos y Seguros,
GNE-01-IN-02-RE-04 Renovacion sistema financiero Auditor Externo
GNE-01-IN-02-CA-05 Cancelacion
GNE-01-PR-03 Prestaciones Otorgamiento de la Gerente Administrati
GNE-01-PR-03-AC-01 Atenci6n al cliente Oficial de Cesantia y Jubilacion o(:‘gte:inale de T;gtlz:c:gr:\és’ Participes de la Critico
GNE-01-PR-03-EV-02 Evaluacion Prestaciones Complementaria a los Contadc?r General ' CCJC DGAC
GNE-01-PR-03-AD-03 Aprobacion y Desembolso participes
ELABORADO POR: REVISADO POR APROBADO POR

Nadia Reyes Hidalgo
INVESTIGADORA

Oficial de Crédito
Oficial de Inversiones
Oficial de Prestaciones

Gerente Administrativo C.C.J.C DGAC
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Crédito
El crédito constituye el principal activo productivo que administra la Caja de
Cesantia y Jubilacion Complementaria, y que representa la principal fuente de ingresos

del mismo. Para garantizar su adecuado manejo se proponen los siguientes procesos que

van de la mano con el Reglamento de Crédito con el que cuenta la organizacion.

Figura 5-17 Proceso de Crédito

Codigo: GNE-01-CR-01 Caja de Cesantia y
Proceso: Crédito Jubilacion
- - Complementaria
Tipo de Proceso: Operativo X Apoyo |DGAC - FCPC
Estado: Propuesto X Aprobado Publicado | Proceso: Gestion Negocios
Fecha de Elaboracion: Abril 2013 Sub Proceso: Crédito
Fecha de Ultima Revision: Abril 2013 Procedimiento: Otorgamiento de Crédito

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Este procedimiento permite: atender al socio, evaluar sus necesidades crediticias, aprobar,

desembolsar y realizar un seguimiento adecuado a las operaciones crediticias entregadas
por la C.C.J.C. DGAC FCPC

OBJETIVO GENERAL
Manejar y controlar las operaciones crediticias otorgadas por la C.C.J.C. DGAC FCPC en
concordancia con las politicas existentes, asegurando los mejores niveles de recuperacion,
basados en la aplicacidn de politicas sanas y procurando niveles dptimos de seguridad y
rentabilidad.

POLITICAS ESPECIFICAS

Las operaciones crediticias que | Los limites de crédito seran revisados en forma periddica

caigan en morosidad seran 0 cada vez que las condiciones del mercado y el estado
sujetas de gestion de cobranza | general de los activos lo ameriten, asi como también por
por parte del Asesor Juridico. la implantacién de nuevos productos crediticios

Procurar que las operaciones de crédito se realicen en
base al conocimiento del cliente, fuente de pago,
respaldos y garantias adecuadas y dando estricto
cumplimiento a las disposiciones legales.

NIVEL DE CRITICIDAD

Toda operacion crediticia
contara con el visto bueno del
Gerente Administrativo

Critico

BASE LEGAL APLICABLE
Resolucion SBS-2004-740 Ley de Seguridad Social
INDICADORES DE GESTION
Niveles de morosidad mensuales | NUmero de operaciones crediticias realizadas en el mes
LIDER DEL PROCESO BACK UP
Oficial de Crédito Gerente Administrativo
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Figura 5-18 Procedimiento Otorgamiento de Crédito

Codigo: GNE-01-CR-01 Caja de Cesantia y

Proceso: Credito Jubilacion

Tipo de Proceso: Complementaria

Gobernante Operativo X Apoyo |DGAC -FCPC

Estado: . . .

Propuesto X Aprobado Publicado Proceso: Gestion Negocios

Fecha de Elaboracion: Abril 2013 Sub Proceso: Crédito

Fecha de Ultima Revision: Abril 2013 Procedimiento: Otorgamiento de Crédito
No. Responsable Actividad

ATENCION AL CLIENTE

Oficial de Crédito

Recibira al participe de la C.C.J.C. DGAC - FCPC vy le
proporcionara toda la informacion relacionada a tipos de
credito, plazos, montos, cuotas y requisitos, en un ambiente de
cordialidad amabilidad y cortesia

Oficial de Crédito

Revisard la informacién crediticia: historial de pagos que al
participe mantuvo con la C.C.J.C. DGAC - FCPC en
operaciones crediticias anteriores y se confirmara con
Contabilidad.

Oficial de Crédito

Verificara los aportes del participe en la C.C.J.C. DGAC -
FCPC, y se revisara el tiempo de aportacion que ha mantenido.

Oficial de Crédito

Entregara al participe un formulario de solicitud de credito, e
instruird sobre los requisitos de acuerdo al crédito que se
solicite:

Préstamo Emergente y Anticipo Aportes: Copia cédula de
ciudadania Deudor y Garante a color y Copia de
confidencialidad del deudor del ultimo mes.

Servicio de Apoyo Econdémico Familiar: Copia cédula de
ciudadania y papeleta de votacion a color del solicitante,
garante y sus conyuges y Copia de los dos Ultimos
confidenciales del deudor y del garante.
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No.

Responsable

Actividad

VERIFICACION Y EVALUACION

Oficial de Crédito

El participe entregara la documentacion crediticia y se
procedera la verificacion de firmas mediante la firma inmediata
del Deudor, Garante y sus conyuges (dependiendo del tipo de
préstamo) sobre la copia de la cédula de ciudadania de cada
uno.

Oficial de Crédito

Verificaré la veracidad de la informacion plasmada en el
formulario de solicitud de crédito y el pagaré, comprobando que
se cumplan los requisitos en base a las politicas y reglamentos
establecidos en la C.C.J.C. DGAC - FCPC.

Oficial de Crédito

Verificara los saldos que el participe mantiene en la C.C.J.C.
DGAC - FCPC, con el fin de asegurar la capacidad de pago del
participe.

Oficial de Crédito

Evaluara las condiciones del crédito en los términos de monto,
tasa de interés, plazo de otorgamiento, capacidad de
endeudamiento del participe al igual que las aportaciones
realizadas al Fondo.

No.

Responsable

Actividad

APROBACION

Oficial de Crédito

Una vez verificado el formulario de solicitud de crédito y los
saldos que mantiene el participe con la C.C.J.C DGAC - FCPC,
se procedera a realizar el medio de aprobacion con el informe
del area de credito.

Oficial de Crédito

Enviaré el medio de aprobacion con el informe del area de
crédito hacia el Comité de Riesgo.

Comité de Riesgo

Realizara el informe en el medio de aprobacion con el fin de
aprobar o negar el crédito al participe de la C.C.J.C. DGAC -
FCPC.

Oficial de Crédito

Con la aprobacion plasmada en el informe del medio de
aprobacion, procederd a realizar el registro contable de la
operacion crediticia que genera el crédito otorgado al participe.

Oficial de Crédito

Entregara el formulario de solicitud de crédito, los informes del
Comité de Riesgos y el area de crédito plasmados en el medio de
aprobacion al Gerente Administrativo

Gerente
Administrativo

Revisard la solicitud de crédito y de estar de acuerdo aprobara la
misma plasmando su firma en el campo de aprobacion y la fecha
de aprobacion, remitiendo el documento al oficial de crédito.

Oficial de Crédito

Revisara que la solicitud de crédito se encuentre aprobada por el
Gerente Administrativo, y finalmente remitird a Tesoreria para
el desembolso de la aprobacion
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No. Responsable Actividad
DESEMBOLSO
Recibira el formulario de solicitud de crédito con todos los
1 | Tesorero respaldos, y verificara que el mismo cuente con todas las firmas
que validen la aprobacion del crédito.
Acreditara los valores indicados en la solicitud de crédito en un
2 | Tesorero cheque que, el socio tendré que retirarlo en la Tesoreria de la
C.C.J.C. DGAC - FCPC.
Entregara la documentacion de respaldo para el participe: tabla
Tesorero s .
3 de amortizacion correspondiente y comprobante de egreso.
No. Responsable Actividad
SEGUIMIENTO Y CONTROL
Verificara mensualmente que los créditos otorgados se cancelen
1 | Oficial de Crédito | con normalidad en las fechas y montos pactados en las tablas de
amortizacion.
Elaborara en forma mensual un informe que permita verificar:
2 | Oficial de Crédito | préstamos otorgados por producto y por monto, recuperacion de
cartera global y detallada, cartera vencida e indice de morosidad.




Figura 5-19 Diagrama de Flujo Crédito
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Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria DGAC - FCPC

Proceso: Gestion de Negocios

Sub Proceso: Crédito

Procedimiento: Otorgamiento Crédito

Atencidn al Cliente Aprobacion Desembolso Seguimiento y Control
( (
io » 2 » 3
Oficial de Crédita
Verifica la solicitud de crédito y los
saldos que mantiene el participe con
Tesorero

Y
Oficial de Crédito
Proporciona informacion
sobre las lineas de crédito No

Oficial de Crédito
Revisa informacion
crediticia y aportacion
del socio

Oficial de Crédito
Entrega formulario de
solicitud de crédito

la CCIC DGAC

Oficial de Crédito
Realiza medio de aprobacion e
infarme de drea de crédito

Oficial de Crédita
Envia el medio de aprobacion y el
informe al Comité de Riesgo

A

Comité de Riesgo
Realiza infarme en el medio de
aprobacidn

Oficial de Crédita
Realiza registro contable de la
opearacidn crediticia

|

Oficial de Crédita
Entrega la solicitud de crédito al
Gerente Administrativa

v

Gerente Administrativa
Aprueba la solicitud de erédito
plasmande su firma

¥

Recibe la solicitud de
crédito y verifica que
cuente con todas las firmas

de aprobacidon

y

Oficial de Crédito
Verifica mensualmente los
créditos otorgados (fechas

y montos pactados de
acuerdo a la tabla de
amortizacion)

Tesorero
Acredita los valores
indicados en la solicitud
de crédito en un cheque

k.

Tesorero
Entrega la documentacion
de respaldo al participe
(tabla de amortizacién y
comprobante de egreso)

H—

Oficial de Crédito
Elabora en forma mensual
un informe: Préstamos
otorgados por producto y
monto, recuperacion de
cartera global y detallada,
cartera vencida e indice de
morosidad

Fin
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Inversiones

El comité de inversiones es el 6rgano responsable de la ejecucion de las
inversiones de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria, de acuerdo con las
politicas aprobadas por el Consejo de Administracion, debera velar por la adecuada

seguridad, rentabilidad y liquidez de las mismas.

Figura 5-20 Proceso de Inversiones

Cédigo: GNE-01-IN-02 Caja de Cesantiay
Proceso: Crédito Jubilacion

- - Complementaria
Tipo de Proceso: Operativo X Apoyo |DGAC - FCPC

Estado: Propuesto X Aprobado Publicado | Proceso: Gestion Negocios

Fecha de Elaboracion: Abril 2013 Sub Proceso: Inversiones
Fecha de Ultima Revision: Abril 2013 Procedimiento: Inversiones

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Este procedimiento permite que los recursos econémicos que maneja la C.C.J.C. DGAC
FCPC optimicen su rendimiento al maximo convirtiéndose en activos productivos de alta
rentabilidad, observando los principios de seguridad, rentabilidad y liquidez.

OBJETIVO GENERAL

Manejar y controlar las operaciones de inversion externa que se realizan con recursos
econémicos de la C.C.J.C. DGAC FCPC en instituciones del sistema financiero nacional
cumpliendo con los estandares de claridad, transparencia, oportunidad de la informacion,
seguridad, rentabilidad y liquidez.

POLITICAS ESPECIFICAS

Las inversiones se realizaran en instituciones del
Sistemas Financiero Nacional, controladas por la
Superintendencia de Bancos y Seguros, cuyas

Se concentrara las inversiones
hasta en un méximo de 10 bancos

privados. calificaciones se establezcan en por lo menos A.
NIVEL DE CRITICIDAD

Critico

BASE LEGAL APLICABLE

Resolucion SBS-2004-740 Ley de Seguridad Social

INDICADORES DE GESTION

Rentabilidad de las Inversiones
Financieras

LIDER DEL PROCESO BACK UP
Oficial de Inversiones Gerente Administrativo

NUmero de inversiones realizadas.
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Figura 5-21 Procedimiento de Inversiones

Codigo: GNE-01-IN-02 Caja de Cesantia y
Proceso: Crédito Jubilacion
- - Complementaria
Tipo de Proceso: Operativo X Apoyo DGAC - FCPC
Estado: Propuesto X Aprobado Publicado | Proceso: Gestion Negocios
Fecha de Elaboracion: Abril 2013 Sub Proceso: Inversiones
Fecha de Ultima Revision: Abril 2013 Procedimiento: Inversiones
No. Responsable Actividad
COTIZACION
Verificara en forma mensual los requerimientos de crédito de
1 | contador General los participes y-Ios fondo_s dlspop!bles delaC.C.J.C. DGAC -
FCPC y comunicara la disponibilidad de recursos para
inversion via memorando al Gerente Administrativo.
Conocera sobre los recursos disponibles para invertir en
5 Gerente instituciones del sistema financiero y dispondré al oficial de
Administrativo inversion la que realice una cotizacion de los Bancos Privados
donde se sefiale la tasa de rendimiento de cada uno.
- Realizara cotizaciones con las diferentes entidades del sistema
Oficial de . ; . . .
3 . financiero nacional controlados por la Superintendencia de
Inversiones
Bancos y Seguro.
No. Responsable Actividad
APROBACION
Entregara una terna al Gerente Administrativo donde se
1 Oficial de selecciona las mejores opciones de inversion de entidades del
Inversiones sistema financiero nacional para la C.C.J.C. DGAC -FCPC, en
base a la tasa de rendimiento que ofrece de acuerdo al monto y
tiempo previamente autorizado.
Gerente Autorizara la realizacion de la inversion en la entidad del
2 Administrativo sistema financiero mas conveniente y que mayor rentabilidad y
seguridad ofrezca para la C.C.J.C. DGAC -FCPC.
No. Responsable Actividad
INVERSION
- Informara al Contador General sobre la inversion en la entidad
Oficial de . . - . . .
1 . del sistema financiero nacional escogida de la terna de opciones
Inversiones e -
por el Gerente Administrativo.
Procederd a transferir los valores correspondientes a la cuenta
2 | Contador General |de laentidad del sistema financiero nacional en la que se tomé
la decision de invertir.
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. Enviara un informe al Comité de Inversiones sobre la inversion
Oficial de - o
3 . gue se ha realizado detallando la tasa de rendimiento, en base al
Inversiones . . . . .
monto y tiempo autorizado por la Gerencia Administrativa.
Recopilara los documentos habilitantes correspondientes y
procedera con la legalizacion correspondiente, remitiendo los
4 | Tesorero - . .
documentos habilitantes a Contabilidad para el respectivo
custodio.
- Procedera a realizar el registro contable de la operacion de
Oficial de . 2 - - . .
5 . inversion que genera la inversion realizada en la entidad del
Inversiones - . : - .
sistema financiero nacional escogida.
No. Responsable Actividad
RENOVACION
Analizara las fechas de vencimiento de la inversion e informara
1 Oficial de oportunamente al Gerente Administrativo, en forma conjunta
Inversiones con los valores de demanda de las diferentes lineas de crédito
verificando la factibilidad de renovar la inversion actual.
. Realizara nuevas cotizaciones con las diferentes entidades del
Oficial de . . . . . .
2 . sistema financiero nacional controlados por la Superintendencia
Inversiones
de Bancos y Seguro.
Entregara la misma o una nueva terna al Gerente
3 Oficial de Administrativo donde se selecciona las mejores opciones de
Inversiones inversion de entidades del sistema financiero nacional para la
C.C.J.C. DGAC -FCPC, en base a la tasa de rendimiento que
ofrece de acuerdo al monto y tiempo previamente autorizado.
- De ser la mejor opcion la misma entidad del sistema financiero
Oficial de : . . . . .
4 . nacional donde se mantiene la inversion, se informara al
Inversiones L : L . -
Gerente Administrativo la opcion de renovar la inversion.
Gerente Autorizara la renovacion de la/as inversion/es siempre y cuando
5 . . la misma sea conveniente para la institucion en los términos de
Administrativo e s !
tasa de rendimiento, liquidez y seguridad.
Oficial de Coordinara con la entidad del sistema financiero nacional
6 . correspondiente la renovacion de las inversiones en los términos
Inversiones - o .
dispuestos por el Gerente Administrativo
- Enviara un informe al Comité de Inversiones sobre la inversion
Oficial de - o
7 . que se ha realizado detallando la tasa de rendimiento, en base al
Inversiones . . . L .
monto y tiempo autorizado por la Gerencia Administrativa.
Recopilara los documentos habilitantes correspondientes y
8 Oficial de procederda con la legalizacion correspondiente, remitiendo los
Inversiones documentos habilitantes a Contabilidad para el respectivo
custodio.
- Procedera a realizar el registro contable de la operacion de
Oficial de . L - L - .
9 . inversion que genera la inversion realizada en la entidad del
Inversiones - - : - .
sistema financiero nacional escogida.
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No. Responsable Actividad
CANCELACION
1 Oficial de Analizard las fechas de vencimiento de las inversiones e
Inversiones informara oportunamente al Gerente Administrativo.
Enviara un informe al Gerente Administrativo sobre las
Oficial de necesidades y compromisos de créditos adquiridos con los
2 Crédito participes de la C.C.J.C. DGAC - FCPC, de ser superiores a
los Fondos Disponibles del Fondo indicara la necesidad de
cancelar inversiones.
Gerente Analizara y autorizara la cancelacion de la/as inversidn/es
3 Administrativo siempre y cuando los recursos se direccionen al cumplimiento
de créditos con los participes de la C.C.J.C. DGAC - FCPC.
. Coordinara la cancelacion de las inversiones, su legalizacion
Oficial de -
4 Inversiones y la transferencia de valores a las cuentas de ahorro o
corrientes que maneje la C.C.J.C. DGAC - FCPC.
Verificara la acreditacion de valores de la cancelacion de
5 | Tesorero inversiones y comunicara oportunamente al Gerente
Administrativo sobre el cumplimiento de la cancelacion.
Registrara contablemente la cancelacion de la inversion
6 | Contador General |incluyendo los
intereses correspondientes.
Revisara todos los documentos de respaldo de la inversion y
7 | Tesorero procedera con el registro de control y custodio del
documento.
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Figura 5-22 Diagrama de Flujo de Inversiones

Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria DGAC - FCPC
Proceso: Gestion de Negocios
Sub Proceso: Inversion

Procedimiento: Inversién

Cotizacion Aprobacion Inversion Renavacian Cancelacion

) z o |

Oficlal de Inversidn Oficial de Inversién
Dficial de Inversion Analiza las fechas de vencimienta Analiza las fechas de
Contador General Informa al Contador General CDECA VL wencimienta de la inversién
verifica en forma mensual sobre |a inversion en la oportunamente al Gerente e informa oportunamente al
|os requerimientos de entidad del sistema financiera SRR, O h Gerente Administrativo
crédito de los participes v factibilidad de renovar la inversién
lo fondos dispanibles en ls | No actual
CCIC DGAC 1 Oficial de Inversion
Contador General Oficial de Inversion Envia un informe al Gerente
Procede a transferir los Realiza nuevas cotizacianes con las Administrativo sobre las
valores corresponditentes a la entidades del sistema financiers necesidades de créditos

cuenta de la entidad
financiera en la que se va a
Oficial de Inversidn invertir
Entrega una terna al Gerente
Administrativo donde se
selecclona las mejores opciones
de inversidn

macional adquiridos con los participes

Contador General Oficial de Inversian

Comunica la disponibilidad de Entrega la misma o nueva tema, de
recursos para la inversian al ser la mejor opcién |3 inversidn

Gerente Administrativo  Oficlal de Inversidn actual se informard al Gerente
Envia un Informe al Comité de Adminlstrativo

Oficial de Inversian
5l las necesidades son
superiores a los fondos
disponibles de la CCIC DGAC se

Inversiones sobre 8 Inversion indica la necesidad de cancelar
detallando Ia tasa de la inversicn
rendimiento en base al monto l
Gerente Administrative ¥ tiempo autorizado Gerente Administrativo Oficial de Inversian
Autoriza la realizacién de la Autoriza la realizacion de la Cordina la cancelacion de la
inversidn en la entidad del inversign inversidn, su legalizacidn y
sistema financiero mas transferencia de valares a la
Gerente Administrativo PR S cuenta que maneje la CCIC
Dispone al oficial de Tesarero Oficial de Inversion DGAC
inversion que se realice una Recopila los documentos Coordina con la entidad financiera l
cotizacion de los Bancos habilitantes y procede con la para la renovacian de la inversion
Privados donde sefiale la legalizacion correspondiente, l Tesorero
2ol elensimicnto remite los documentos Verifica |a acreditacion de
habilitantes a Contabilidad Oficial de Inversidn valores de la cancelacién
Envia un Informe al Comité de de 12 inversion y comunica
l Inversiones sobre la inversidn al Gerente Administrativo
Oficial de Inversion Oficial de Inversian vr_\
Realiza una cotizacian con Procede a realizar el registro l
las diferentes entidades del contable de la operacién de Oficial de Inversicn Contador
sistema financiero nacional inversign erocede a realizar el registro Registra contablemente la
cantable de |a operacidn de cancelacién de la
inversidn nyersion
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Prestaciones

La prestacion por cesantia consiste en la entrega de dinero al participe, por parte

de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria. EI monto de la prestacion podra

recibirse cuando participe cese de sus funciones en la Direccion General de Aviacion

Civil, siempre que retna los requisitos y condiciones sefialados por el reglamento y

estatuto de la Caja.

Figura 5-23 Proceso de Prestaciones

Codigo: GNE-01-PR-03 Caja de Cesantia y
Proceso: Crédito Jubilacion

- - Complementaria
Tipo de Proceso: Operativo X Apoyo |DGAC - FCPC

Estado: Propuesto X Aprobado Publicado | Proceso: Gestion Negocios

Fecha de Elaboracion: Abril 2013 Sub Proceso: Prestaciones

Fecha de Ultima Revision: Abril 2013 Proced_lmlento: Otorgamiento de
Prestaciones

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Este procedimiento permite otorgar las prestaciones de las que son beneficiarios los
participes de la C.C.J.C. DGAC - FCPC, en concordancia con sus ahorros previsionales

OBJETIVO GENERAL

Administrar y otorgar las Cesantias y Jubilaciones Complementarias otorgadas por la
C.C.J.C. DGAC FCPC a sus participes, en concordancia con las politicas existentes,
asegurando la devolucién de los valores aportados de conformidad con los estatutos y
reglamentos, procurando que se sujeten a las politicas y procedimientos aprobados por el
Comité de Prestaciones.

POLITICAS ESPECIFICAS

Se mantendré un registro Las prestaciones a los ex participes de la C.C.J.C. DGAC -
historico de los beneficios FCPC seran entregadas en un mes a partir de la solicitud de
entregados liquidacién.

NIVEL DE CRITICIDAD

Critico

BASE LEGAL APLICABLE

Resolucion SBS-2004-740 Ley de Seguridad Social

INDICADORES DE GESTION

Numero mensual de
prestaciones entregadas a los
participes

Cumplimiento de la liquidacion de prestaciones en menos
de 1 mes

LIDER DEL PROCESO BACK UP

Oficial de Prestaciones Gerente Administrativo
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Figura 5-24 Procedimiento de Otorgamiento de Prestaciones

Codigo: GNE-01-PR-03

Caja de Cesantia y

Proceso: Crédito

Jubilacion

Tipo de Proceso: Operativo X Apoyo | DGAC - FCPC

Complementaria

Estado: Propuesto X

Aprobado Publicado | Proceso: Gestion Negocios

Fecha de Elaboracion: Abril 2013 Sub Proceso: Prestaciones

Fecha de Ultima Revision: Abril 2013

Procedimiento: Otorgamiento de
Prestaciones

Prestaciones

No. Responsable Actividad
ATENCION AL CLIENTE
Recibira al cesante de la DGAC y le proporcionara toda la
1 Oficial de informacion relacionada a los requisitos para el otorgamiento

de la Cesantia, en un ambiente de cordialidad amabilidad y
cortesia

Entregara al cesante un formulario de trdmite para retiro de

Prestaciones

2 Oficial _de Cesantia, donde se detalla toda la documentacion necesaria
Prestaciones L
para el tramite.
No. Responsable Actividad
EVALUACION
1 Oficial de El cesante entregara la carpeta de documentacion al oficial de

Prestaciones, la misma que se enviara al Asesor Juridico.

2 | Asesor Juridico

Realizara un informe legal y lo enviard al Comité de
Prestaciones

3 Comité de Aprobaré el informe legal dependiendo de la documentacion
Prestaciones entregada por el cesante.
No. Responsable Actividad
APROBACION Y DESEMBOLSO
.. Revisara que el informe legal y la documentacion del cesante
Oficial de , L - g
1 . estén aprobados por el Comité de Prestaciones, y remitira a
Prestaciones . .
Tesoreria para el desembolso de la Cesantia
Acreditara los valores indicados en la solicitud de cesantia en
2 | Tesorero un cheque que, el socio tendré que retirarlo en la Tesoreria de
laC.C.J.C. DGAC - FCPC.
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Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria DGAC - FCPC

Proceso: Gestion de Negocios

Sub Proceso: Prestaciones

Procedimiento: Otorgamiento de Prestaciones

Atencion al Cliente

Evaluacion

Aprobacién y Desembolso

Inicio

Oficial de Prestaciones
Recibe al cesante y
proporciona informacidn
sobre los requisitos para el
otorgamiento de la
Cesantia

h

Oficial de Prestaciones

Entrega formulario de

tramite para retiro de
Cesantia, donde se detalla
la documentacidn que se
requiere

Oficial de Prestaciones
El cesante entrega la carpeta
de documentacién

Oficial de Prestaciones
Envia la carpeta de
documentacion del cesante al
Asesor Juridico

Asesor Juridico
Realiza informe legal y lo envia
al Comité de Prestaciones

Comité de Prestaciones
Aprueba el infarme legal,
verificando la documentacidn
del casante

> 2

Oficial de Prestaciones
Revisa gue el informe legal
y la documentacion del
cesante esten aprobados
por el Comité de
prestaciones

h A

Oficial de Prestaciones
Remite a Tesoreria para el
desembolso de la Cesantia

h 4

Tesorero
Acredita los valores
indicados en la solicitud de
cesantia en un cheque, que
el participe retirard en
Tesoreria de la CCIC DGAC
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Cadigo: CJCC-PRO-INV-01

Proceso: Gestion Administrativa

Tipo de Proceso:

Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria
DGAC - FCPC

Gobernante X Operativo Apoyo
Estado:
Propuesto X Aprobado Publicado

Fecha de Elaboracion: Abril 2013

Fecha de Ultima Revision: Abril 2013

INVENTARIO DE PROCESOS

Cédigo PROCESOS DE APOYO Clientes
P ici Nivel
Gestion Financiera Lider del Servicio que Internos Externos
GFI-01 Proceso genera
GFI1-01-CO-01 Contabilidad
GFI-01-CO-01-PC-01 Plan de Cuentas
GEI-01-CO-01-0C-02 Registro de Operaciones
Contables
GFI-01-CO-01-LD-03 Libro Diario
Gerente Administrativo,

GFI-01-CO-01-LM-04 Libro Mayor Oficial de Riesgos, Auditor Externo,
GFI-01-CO-01-BC-05 L, Contador Estados Oficial de Inversiones, Superintendencia de Criti

ettt lidedl Balance de Comprobacion General Financieros Oficial de Prestaciones, Bancos ttico

GFI-01-CO-01-HT-06 Hoja de Trabajo

GFI-01-CO-01-BG-07 Balance General

GFI-01-CO-01-ER-08 Estado de Resultados

Estado de evolucién del

GFI1-01-CO-01-EP-09 . ;
Patrimonio

GFI-01-CO-01-FE-10

Estado de Flujo de efectivo

Presidente del
Consejo

y Seguros, SRI
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Figura 5-27 Inventario de Procesos de Apoyo — Gestion de Logistica

Cadigo: CJCC-PRO-INV-01

Proceso: Gestion Administrativa Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria
Tipo de Proceso: DGAC - FCPC

Gobernante X Operativo Apoyo

Estado:

Propuesto X Aprobado Publicado

Fecha de Elaboracion: Abril 2013 INVENTARIO DE PROCESOS

Fecha de Ultima Revision: Abril 2013

Cddigo PROCESOS DE APOYO Clientes

Lider del Servicio que Internos Externos Nivel
GLO-01 Gestion de Logistica Proceso genera
GLO-01-CO-01 Compras

Requisicién de Insumos y/o

Servicios i Provee de insumos
Adquisicién y evaluacion de ylo serviciosa | Todas las areas, participes

GLO-01-CO-01-RE-01

Auditor Externo,
Superintendencia de

GLO-01-CO-01-AE-02

Responsable de

i7aci todas las areas de la y funcionarios de la Critico
cotizaciones Compras C.CJCDGAC- | C.C.J.CDGAC - FCPC Bancos
GLO-01-CO-01-CE-03 Compra y Entrega ECPC y Seguros, SRI
GLO-01-CO-01-ER-04 | Entrega al requirente
GLO-01-CO-01-RC-05 Reclamos
ELABORADO POR: REVISADO POR APROBADO POR

Nadia Reyes Hidalgo Contador General

INVESTIGADORA Responsable de Compras Gerente Administrativo C.C.J.C DGAC
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Gestion Financiera-Contable

Con motivo de los cambios presentados en el entorno macroeconémico del
Ecuador, con el objetivo de mantener un eficiente y efectivo sistema de supervision por
parte de la Superintendencia de Bancos y Seguros sobre las instituciones vigiladas, se
presenta un nuevo Catalogo Unico de Cuentas, de obligatorio cumplimiento, que norma
el registro, preparacion y presentacion de la contabilidad general de las entidades y
contiene la codificacion de cuentas, las instrucciones generales para el registro de las
transacciones y el instructivo para el uso de cada una de las cuentas, de a acuerdo a la

Resolucién No. SBS-2007-619 emitida por la Superintendencia de Bancos y Seguros.

Principios y Postulados Contables

Los principios y postulados contables, mas que verdades absolutas, se
constituyen en guias de accion que permiten alcanzar en adecuada forma los objetivos
generales de la informacion contable, fundamentandola y circunscribiéndola.

En Ecuador, la Federacion Nacional de Contadores Publicos, emitio las “Normas
Ecuatorianas de Contabilidad”, relativas a la preparacion y presentacion de estados
financieros de instituciones sujetas al control de la Superintendencia de Bancos y
Seguros, la Superintendencia de Compafias y el Servicio de Rentas Internas.

(Superintendencia de Bancos y Seguros, 2012)

El Sistema de Informacién Contable

Un sistema contable debidamente fundamentado en conceptos y principios
basicos de aplicacion obligatoria, esto es, en un marco conceptual, constituye el soporte

estructural sobre el cual descansa la regulacién prudencial en conjunto.
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Un sistema contable proporciona informacion econdmica y social a través de los
resultados de un proceso, que se origina en datos economico - financieros de naturaleza
cuantitativa, que se recolectan y se resumen en informes que son la base para la toma de
decisiones.

A efectos de una apropiada comunicacion, procesamiento y entendimiento de la
informacidn contable, se considera necesario emplear la siguiente metodologia:

a) Identificar transacciones y acontecimientos relevantes para la contabilidad;

b) Formular reglas de medicion capaces de asignar valores en una moneda;

c) Registrar las transacciones empleando un método sistematico;

d) Clasificar la informacién, incorporando los datos financieros a un marco
conceptual l6gico vy util;

e) La informacion financiera, previa recoleccion y clasificacion se debe
presentar periédicamente en estados e informes financieros, que se constituyen en los
instrumentos de comunicacién de la contabilidad; y,

f) Interpretar la informacion contable, lo que implica la explicacion del proceso

contable, usos, significados y limitaciones de los informes.

Contabilidad

El principal proceso de apoyo que maneja la Caja de Cesantia y Jubilacién
Complementaria es la Contabilidad, en este proceso se interpretara el contenido de los
estados financieros siguiendo un proceso mental que implica: analizar, comparar y
emitir por escrito un informe sustentado en una serie de juicios personales en base a la
apreciacion relativa de conceptos y cifras contenidas en los mismos, luego elaborara un

informe que contenga los argumentos suficientes y necesarios de las medidas
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correctivas o de aprovechamiento de fortalezas, ademas permitira advertir problemas

inadvertidos o ignorados a la fecha de presentacion y analisis de los estados financieros.

Plan de Cuentas

Para un correcto manejo de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria, se

propone el siguiente plan de cuentas:

Figura 5-28 Plan de Cuentas de la Caja Cesantia y Jubilacion Complementaria

Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria

DGAC - FCPC
RUC 1791701585001
PLAN DE CUENTAS
Periodo:
Desde:
CODIGO \ CUENTAS
1. ACTIVO
1.1. ACTIVO CORRIENTE
1.1.01. DISPONIBLE
1.1.01.01 CAJA CHICA
1.1.01.02 BANCO DEL PICHINCHA - 3076417704
1.1.01.03 BANCO PICHINCHA - 3459408104
1.1.01.04 BANCO DEL PICHINCHA - 3076868704~ PRESTACIONES
1.1.01.05 BANCO DEL PICHINCHA - 3192207104 - SAEF
1.1.01.06 BANCO STATE TRUST - ACA 202913
1.1.02. EXIGIBLE
1.1.02.01. INVERSIONES
1.1.02.01.01 REEPOS
1.1.02.02. RENTA FJA
1.1.02.02.01 INVERSIONES
1.1.02.03. CARTERA
1.1.02.03.01 PRESTAMOS PARTICIPES

1.1.02.03.01.01
1.1.02.03.01.02
1.1.02.03.01.03
1.1.02.03.99
1.1.02.04.
1.1.02.04.01
1.1.02.04.02
1.1.02.04.03

PRESTAMOS EMERGENTES

PRESTAMOS ANTICIPO APORTES

PRESTAMOS SERVICIO ECONOMICO FAMILIAR
(-) PROVISION CARTERA INCOBRABLE

OTROS POR COBRAR

CUENTAS POR COBRAR SOCIOS

OTRAS CUENTAS POR COBRAR

INTERESES ACUMULADOS POR COBRAR INVER. RENTA FIJA
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1.1.02.04.04
1.2

1.2.01.
1.2.01.01.
1.2.01.99.01
1.2.01.02
1.2.01.99.02
1.2.01.03
1.2.01.99.03
1.2.01.04.
1.2.01.99.04
1.3.

1.3.01.
1.3.01.01
1.3.01.02
1.3.01.03
1.3.02.
1.3.02.01
1.3.02.99.01
1.3.02.02
1.3.02.02.01
1.3.02.99.04
1.3.02.03
1.3.02.03.01
1.3.02.99.04
1.3.02.04
1.3.02.99.05
1.3.03
1.3.03.01
1.3.03.01.99
1.3.03.03
1.3.03.04
1.3.03.05
1.3.04
1.3.04.02
1.3.04.03

2.

2.1.

2.1.01.
2.1.01.01.
2.1.01.01.01
2.1.01.01.02
2.1.01.01.03
2.1.01.01.04

CUENTAS POR COBRAR - VARIAS

ACTIVOS FJOS

ACTIVOS DEPRECIABLES

MUEBLES Y ENSERES

DEPRECIACION ACUMULADA MUEBLES Y ENSERES

EQUIPO DE OFICINA

DEPRECIACION ACUMULADA EQUIPO DE OFICINA

EQUIPO DE COMPUTACION

DEPRECIACION ACUMULADA EQUIPO DE COMPUTACION
PROGRAMAS DE COMPUTACION

DEPRECIACION ACUMULADA PROGRAMAS DE COMPUTACION
OTROS ACTIVOS

INVERSIONES

INVERSIONES JUBILACION -BONOS EXTERIOR

INVERSIONES JUBILACION - ACCIONES LOCAL

BANCO STATE TRUST - ACA 202913

CUENTAS POR COBRAR VENCIDAS

CUENTAS POR COBRAR VENCIDAS PROYECTO SAMARIA
PROVISION DE CUENTAS POR COBRAR VENCIDAS SAMARIA
CUENTAS POR COBRAR VENCIDAS PROYECTO PROSTATUS
INTERESES CUENTAS POR COBRAR VENCIDAS PROYECTO PROSTATUS
PROVISION DE CUENTAS POR COBRAR VENCIDAS PROSTATUS
CUENTAS POR COBRAR VENCIDAS PROYECTO CRUZ LOMA
INTERESES CUENTAS POR COBRAR VENCIDAS PROYECTO CRUZ LOMA
PROVISION DE CTAS POR COBRAR VENCIDAS PROYECTO CRUZ LOMA
BANCA EN SANEAMIENTO

PROVISION BANCA SANEAMIENTO

BIENES INMUEBLES

PROYECTO COMPLEJO PENON DE LAS FLORES

DEPRECIACION ACUM EDIFICIO - PROYECTO PENON DE LAS FLORES
INMUEBLES - SAMARIA

ADECUACIONES Y MEJORAS PROYECTO SAMARIA

EDIFICIO - CESANTIA

OPERACIONES POR LIQUIDAR

ANTICIPOS POR LIQUIDAR

SEGUROS PAGADOS POR ADELANTADO

PASIVOS

PASIVOS CORRIENTES

PASIVOS CORTO PLAZO

CUENTAS POR PAGAR

CUENTAS POR PAGAR ASOCIACIONES - DGAC

CUENTAS POR PAGAR - JUBILACION

CUENTAS POR PAGAR - VARIAS

OTRAS CUENTAS POR PAGAR
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2.1.01.01.06
2.1.01.01.07
2.1.01.01.10
2.1.01.02.
2.1.01.02.01
2.1.01.02.02
2.1.01.03.
2.1.01.03.01
2.1.01.04.
2.1.01.04.01
2.1.01.04.02
2.1.01.04.03
2.1.01.04.04
3.

3.1.

3.1.01.
3.1.01.01
3.1.02.
3.1.02.01
3.1.02.02
3.1.03.
3.1.03.01.01
3.1.03.01.02
3.1.03.01.03
3.1.04.

4,

4.1.
4.1.01.
4.1.01.01.

4.1.01.01.02.
4.1.01.01.04.
4.1.01.01.06.
4.1.01.01.09.
4.1.01.01.10.

4.1.01.02.

4.1.01.02.04.
4.1.01.02.06.
4.1.01.02.10.

4.1.01.02.11.
4.1.01.02.12.
4.1.01.02.13.
4.1.01.02.14.

4.1.01.02.15.
4.1.01.02.16.

DEPOSITOS TRANSITORIOS

SEGURO DESGRAVAMEN

OTRAS CUENTAS POR PAGAR - CESANTIA

IMPUESTOS POR PAGAR

RETENCIONES A LA RENTA POR PAGAR

RETENCIONES IVA POR PAGAR

RETENCIONES SOBRE NOMINA

APORTE PERSONAL IESS POR PAGAR

BENEFICIOS SOCIALES

APORTE PATRONAL IESS POR PAGAR ADMINISTRACION
FONDO DE RESERVA IESS POR PAGAR ADMINISTRACION
DECIMO TERCER SUELDO POR PAGAR ADMINISTRACION
DECIMO CUARTO SUELDO POR PAGAR ADMINISTRACION
PATRIMONIO

CAPITAL SOCIAL

CAPITAL

CAPITAL SOCIAL

RESERVAS

RESERVA DE CAPITAL

RESERVA ESTATUTARIA

APORTES

APORTES SOCIOS ACTIVOS

APORTE PATRONAL DGAC

APORTES POR PAGAR EXCEPCION - JUBILACION
RESULTADOS DEL EJERCICIO

CUENTAS DE RESULTADOS ACREEDORAS
INGRESOS OPERACIONALES CORRIENTES
INGRESOS OPERACIONALES

INGRESOS OPERACIONALES CESANTIA
INTERESES GANADOS - SOCIOS PRESTACIONES
INTERESES GANADOS - INVERSIONES CESANTIA
COMISION POR ADMINISTRACION - CESANTIA
INTERESES GANADOS CTA CTE - PRESTACIONES
INTERESES GANADOS CTA CTE - ADMINISTRACION
INGRESOS OPERACIONALES JUBILACION
INTERESES GANADOS - INVERSIONES JUBILACION
COMISION POR ADMINISTRACION - JUBILACIO

COMISION POR ADMINISTRACION - SAEF
INTERESES GANADOS CUENTAS POR COBRAR VENCIDAS
SAMARIA

VARIACION DE PRECIO EN ACCIONES

VARIACION EN INVERSIONES EXTERIOR - JUBILACION
DIVIDENDOS ACCIONES - JUBILACION

INTERESES GANADOS CTA CTE - SAEF

INTERESES GANADOS CTAS POR COBRAR VENCIDAS PROSTATUS
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4.1.01.02.17.

4.1.02.
4.1.02.01.

4.1.02.01.01.
4.1.02.01.02.
4.1.02.01.07.

5.

5.1.
5.1.01.
5.1.01.01.

5.1.01.01.03.
5.1.01.01.05.

5.1.01.02.

5.1.01.02.06.
5.1.01.02.07.
5.1.01.02.08.
5.1.01.02.09.
5.1.01.02.11.
5.1.01.02.12.
5.1.01.02.14.
5.1.01.02.17.
5.1.01.02.18.

5.1.02.
5.1.02.04.
5.1.03.
5.1.03.01.

5.1.03.01.01.
5.1.03.01.05.
5.1.03.01.07.
5.1.03.01.09.
5.1.03.01.11.
5.1.03.01.13.
5.1.03.01.15.
5.1.03.01.17.
5.1.03.01.19.
5.1.03.01.21.

5.1.03.01.25

5.1.03.01.29.
5.1.03.01.32.
5.1.03.01.38.

5.1.03.02.

5.1.03.02.01.
5.1.03.02.03.
5.1.03.02.05.

INTERESES GANADOS CTAS POR COBRAR VENCIDAS BCO. ANDES
INGRESOS NO OPERACIONALES

INGRESOS NO OPERACIONALES

INGRESOS NO OPERACIONALES - ADMINISTRACION
INGRESOS NO OPERACIONALES - PRESTACIONE
INGRESOS - PENON DE LAS FLORES

CUENTAS DE RESULTADOS DEUDORAS

GASTOS CORRIENTES

GASTOS OPERACIONALES

GASTOS OPERACIONALES CESANTIA

INTERESES POR DEVOLUCION - APORTES
INTERESES POR DEVOLUCION - CESANTIA

GASTOS OPERACIONALES JUBILACION
HONORARIOS - CESANTIA Y JUBILACION

DIETAS CESANTIA-JUBILACION

VIATICOS - CESANTIA Y JUBILACION

GASTOS LEGALES - CESANTIA Y JUBILACION
REFRIGERIO - CESANTIA Y JUBILACION

GASTOS BANCARIOS - PRESTACIONES
MANTENIMIENTO Y SUMINISTROS - PENON DE LAS FLORES
GASTO PROVISION CUENTAS INCOBRABLES
VARIACION DE PRECIOS EN ACCIONES - JUBILACION
GASTOS NO OPERACIONALES

GASTOS PASAJES AEREOS - CESANTIA Y JUBILACION
GASTOS DE ADMINISTRACION

GASTOS DE ADMINISTRACION

SUELDOS ADMINISTRACION

APORTE PATRONAL ADMINISTRACION

DECIMO TERCER SUELDO ADMINISTRACION
DECIMO CUARTO SUELDO ADMINISTRACION
FONDO DE RESERVA ADMINISTRACION
VACACIONES ADMINISTRACION

REFRIGERIO ADMINISTRACION

HONORARIOS ADMINISTRACION

HORAS EXTRAS ADMINISTRACION

UNIFORMES ADMINISTRACION

BONIFICACIONES EMPLEADOS ADMINISTRACION
MOVILIZACION INTERNA ADMINISTRACION

BONO NAVIDENO

BONO SECRETARIA

OTROS GASTOS ADMINISTRATIVOS
DEPRECIACION MUEBLES Y ENSERES
DEPRECIACION EQUIPO DE OFICINA
DEPRECIACION EQUIPO DE COMPUTACION
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5.1.03.02.07. DEPRECIACION PROGRAMAS DE COMPUTACION
5.1.03.02.12. SUMINISTROS DE ASEO Y CAFETERIA ADMINISTRACION
5.1.03.02.13. OTROS GASTOS ADMINISTRACION

5.1.03.02.14. SUMINISTROS DE OFICINA - ADMINISTRACION
5.1.03.02.19. MANTENIMIENTO Y REPARACION DE ACTIVOS
5.1.03.02.22. IMPRENTA, COPIAS, PERIODICOS ADMINISTRACION
5.1.03.02.27. CAPACITACION ADMINISTRACION

5.1.03.02.32. CONTRIBUCION SUPERINTENDENCIA DE BANCOS
5.1.03.02.36. TELEFONO

5.1.03.02.37. DEPRECIACION EDIFICIO - PENON DE LAS FLORES
5.1.03.02.39. VARIACION EN INVERSIONES EXTERIOR - JUBILACION
5.1.04. GASTOS FINANCIEROS

5.1.04.01. GASTOS FINANCIEROS VARIOS

5.1.04.01.07. GASTOS BANCARIOS ADMINISTRACION

5.1.05. GASTOS ANOS ANTERIORES

5.1.05.03. GASTOS ANOS ANT. JUBILACION CESANTIA

Fuente: Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria de los empleados de la DGAC- FCPC

Elaborado por: Nadia Reyes

Activos

Representa los bienes y derechos apreciables en dinero de propiedad de la
empresa. Se entiende por bienes, entre otros, el dinero en caja o en bancos, las
mercancias, los muebles, los inmuebles y los vehiculos; los derechos, las cuentas por

cobrar y los creditos a su favor.

Caracteristicas:

e Estar en capacidad de generar beneficios o servicios

e Estar bajo el control de la empresa

e  Generar un derecho de reclamacion (Pérez R. , 2010, p. 28)

Los beneficios economicos futuros incorporados a un activo consisten en el

potencial del mismo para contribuir directa o indirectamente, a los flujos de efectivo y
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de otros equivalentes al efectivo de la empresa. Este potencial puede ser de tipo
productivo, constituyendo parte de las actividades de operacion de la empresa. Puede
también tomar la forma de convertibilidad en efectivo u otras partidas equivalentes, o
bien de capacidad para reducir pagos en el futuro, tal como cuando un proceso
alternativo de manufactura reduce los costos de produccion.

Usualmente, una empresa emplea sus activos para producir bienes o servicios
capaces de satisfacer deseos 0 necesidades de los clientes. Puesto que estos bienes o
servicios satisfacen tales deseos o necesidades, los clientes estan dispuestos a pagar por
ellos y, por tanto, a contribuir a los flujos de efectivo de la empresa. El efectivo, por si
mismo, rinde un servicio a la empresa por la posibilidad de obtener, mediante su
utilizacion, otros recursos.

Los beneficios econdémicos futuros incorporados a un activo pueden llegar a la
empresa por diferentes vias. Por ejemplo, un activo puede ser:

(a) utilizado aisladamente, 0 en combinacién con otros activos, en la produccion
de bienes y servicios a vender por la empresa;

(b) intercambiado por otros activos;

(c) utilizado para satisfacer un pasivo; o,

(d) distribuido a los propietarios de la empresa.

Muchos activos, como por ejemplo las propiedades, planta y equipo, son
elementos tangibles. Sin embargo la tangibilidad no es esencial para la existencia del
activo; asi las patentes y los derechos de autor, por ejemplo, tienen la cualidad de
activos si se espera que produzcan beneficios econémicos futuros para la empresa y son,

ademas, controlados por ella.
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Algunos activos, como por ejemplo las cuentas por cobrar y los terrenos, estan
asociados con derechos legales, incluido el derecho de propiedad. Al determinar la
existencia o no de un activo, el derecho de propiedad no es esencial, asi, por ejemplo,
los terrenos que se disfrutan en régimen de arrendamiento financiero son activos si la
empresa controla los beneficios econdmicos que se espera obtener de ellos. Aungue la
capacidad de una empresa para controlar estos beneficios sea, normalmente, el resultado
de determinados derechos legales, una partida determinada podria incluso cumplir la
definicion de activo cuando no se tenga control legal sobre ella. Por ejemplo, los
procedimientos tecnologicos, producto de actividades de desarrollo llevadas a cabo por
la empresa, pueden cumplir la definicion de activo cuando, aungue se guarden en
secreto sin patentar, la empresa controle los beneficios econdmicos que se esperan de
ellos. (Superintendencia de Bancos y Seguros, 2012)

Los Activos comprenden: Fondos disponibles, Operaciones interbancarias,
Inversiones, Cartera de créditos, Aceptaciones, Cuentas por cobrar, Bienes realizables,
adjudicados por pago, de arrendamiento mercantil y no utilizados por la institucion,
Propiedades y equipo y Otros activos (incluye gastos en que se haya incurrido para la
constitucion y organizacion de la entidad cuya afectacion a periodos o ejercicios futuros
esté expresamente (autorizada), la dindmica de estas cuentas se resume en el siguiente

gréfico:



Tabla 5-3 Activos -

DEBITOS

1. Por los ingresos de dinero en efectivo, tanto en
moneda de uso local u otras monedas

2. Por las transferencias internas de efectivo.

3. Por los sobrantes en caja al efectuar arqueos

4. Por el monto del fondo fijo de caja chica
entregado al empleado autorizado

5. Por el aumento del fondo fijo de caja chica

6. Por el valor de los depdsitos consignados por los
bancos y demas entidades obligadas a mantener
encaje bancario para cubrir dichas obligaciones.
7. Por el valor de los depositos que se efectden.

8. Por el valor de las notas de crédito recibidas o
créditos solicitados por la entidad

9. Por la anulacion de los cheques girados contra
bancos en el pais que no fueren cobrados luego de
trece meses de su emision, con crédito a la
subcuenta Cheques girados no cobrados

10. Por la colocacién de fondos en otras entidades
11. Por el valor de adquisicion de las inversiones

12. Por el valor de los desembolsos efectuados al
cliente por las operaciones aprobadas

13. Por la transferencia entre subcuentas, conforme
transcurre el plazo remanente de las operaciones,
cuotas, dividendos o canones

14. Por los anticipos a la remuneracién mensual del
personal

15. Por el costo de adquisicion, incluyendo gastos
de escritura, impuestos u otros.

16. Por las inversiones realizadas en la ejecucion de
obras

17. Por el monto de las partidas castigadas,
debidamente autorizadas.

18. Por el valor de adquisicién incluidos gastos
legales y de escrituras o por los desembolsos que
efectle la institucion destinados a las
construcciones, ampliaciones y remodelaciones de
los edificios y locales para uso de la misma

19. Por reajustes al valor de mercado de los bienes
inmuebles

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: Catalogo Unico de cuentas, 2012
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Débitos y Créditos

CREDITOS

1. Por los egresos de dinero en efectivo en moneda
de uso local u otras monedas

2. Por las transferencias internas de efectivo.
3. Por los faltantes en caja al efectuar arqueos

4. Por los demas egresos autorizados por la
Institucion

5. Por la disminucién del fondo fijo de caja chica

6. Por los abonos o cancelaciones de los valores que
la entidad concedi6 a su personal para descontarles
€en sus remuneraciones

7. Por la liquidacion del fondo

8. Por la transferencia al grupo de cuentas de -
Inversiones o Cartera de créditos

9. Por los castigos de las facturas por cobrar que
hubieren cumplido 3 afios de morosidad o que estén
debidamente autorizados por la Superintendencia de
Bancos y Seguros

10. Por la recuperacion de los fondos colocados
11. Por el valor de los cheques girados

12. Por el valor de provision determinada en la
calificacion de activos de riesgo

13. Por la venta, castigo o vencimiento de las
inversiones, al valor de adquisicion neto de la
ganancia o pérdida no realizada.

14. Por abono o cancelacion total de las diferentes
operaciones de crédito

15. Por la transferencia a la respectiva cuenta de
cartera de créditos que no devenga, intereses,
vencida o reestructurada

16. Por la transferencia entre subcuentas conforme
transcurre el plazo remanente de las operaciones,
cuotas, dividendos o canones

17. Por el valor de las notas de débito recibidas o los
débitos solicitados o conocidos por la entidad

18. Por el saldo en libros de los bienes que se
vendan o que hubieren sido dados de baja por
funcionarios

autorizados de la entidad, en razén de su destruccion
o deterioro.

19. Por el valor de la acumulacion mensual de la
depreciacion con contrapartida a la subcuenta
Depreciaciones - Bienes arrendados

20. Por el valor de los cheques girados
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Pasivos

Representa las obligaciones contraidas por la empresa, para su cancelacion en el

futuro. Son las deudas por pagar por cualquier concepto.

Caracteristicas:

e Laobligacion tiene que haberse causado, lo cual implica el deber de hacer el
pago

e  Existe una deuda con un beneficio cierto (Pérez R. , 2010, p. 28)

Una caracteristica esencial de todo pasivo es que la empresa tiene contraida una
obligacion en el momento presente. Un pasivo es un compromiso o responsabilidad de
actuar de una determinada manera. Las obligaciones pueden ser exigibles legalmente
como consecuencia de la ejecucion de un contrato o de una obligacion de tipo legal.
Este es normalmente el caso, por ejemplo, de las cuentas por pagar por bienes o
servicios recibidos. No obstante, las obligaciones también aparecen por la actividad
normal de la empresa, por las costumbres y por el deseo de mantener buenas relaciones
comerciales o actuar de forma equitativa. Si, por ejemplo, la empresa decide, como
medida politica, atender a la rectificacion de fallos en sus productos incluso cuando
éstos aparecen después del periodo normal de garantia, los importes que se espere
desembolsar respecto a los bienes ya vendidos son también pasivos para la empresa.

Es necesario distinguir entre una obligacion actual y un encargo 0 compromiso
para el futuro. La decision de adquirir activos en el futuro no da lugar, por si misma, al
nacimiento de un pasivo. Normalmente, el pasivo surge solo cuando se ha recibido el
activo o la empresa entra en un acuerdo irrevocable para adquirir el bien o servicio. En

este Ultimo caso, la naturaleza irrevocable del acuerdo significa que las consecuencias
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econdmicas del incumplimiento de la obligacion, por ejemplo a causa de la existencia
de una sancion importante, dejan a la empresa con poca o ninguna discrecionalidad para
evitar la salida de recursos hacia la otra parte implicada en el acuerdo.

Usualmente, la cancelacién de una obligacion actual implica que la empresa
entrega unos recursos, que llevan incorporados beneficios econdmicos, para dar
cumplimiento a la reclamacion de la otra parte. La cancelacion de un pasivo actual
puede llevarse a cabo de varias maneras, por ejemplo a través de:

(a) pago de dinero;

(b) transferencia de otros activos;

(c) prestacion de servicios;

(d) sustitucion de ese pasivo por otra deuda; o,
(e) conversion del pasivo en patrimonio neto.

Un pasivo puede cancelarse por otros medios, tales como la renuncia o la
pérdida de los derechos por parte del acreedor.

Los pasivos proceden de transacciones u otros sucesos ocurridos en el pasado.
Asi, por ejemplo, la adquisicion de bienes y el uso de servicios dan lugar a las cuentas
por pagar (a menos que el pago se haya anticipado o hecho al contado), y la recepcion
de un préstamo bancario da lugar a la obligacion de reembolsar la cantidad prestada. La
empresa puede también reconocer como pasivos las rebajas y descuentos futuros, en
funcién de las compras que le hagan los clientes, en cuyo caso es la venta de bienes en
el pasado la transaccién que da lugar al nacimiento de la obligacion (Superintendencia
de Bancos y Seguros, 2012), la dindmica de esta cuenta se presenta en el siguiente

gréfico:
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Tabla 5-4 Pasivos - Débitos y Créditos

DEBITOS
1. Por el pago de los cheques girados

2. Por el valor de las notas de débito autorizadas
por los depositantes.

3. Por el valor de los retiros y notas de débito
autorizadas por el ahorrista.

4. Por la transferencia de una porcion de los
depositos a la cuenta 3103 Capital social - Aportes
de socios para el caso de las cooperativas de ahorro
y crédito

5. Por el valor de los depdsitos retirados, previa la
presentacion y cancelacion del mecanismo de pago
correspondiente.

6. Por el pago al beneficiario o participe del ahorro
previsional.

7. Por el pago de las obligaciones pendientes a los
beneficiarios.

8. Por los abonos o cancelaciones de los préstamos
recibidos

CREDITOS
1. Por el valor de los intereses acreditados.
2. Por el valor de los depositos en efectivo o
confirmados.
3. Por el valor de los intereses pagados al cuenta
ahorrista

4. Por el valor de los depésitos a plazo y otros que no
han sido retirados o renovados a su vencimiento.

5. Por la transferencia entre subcuentas, conforme
transcurre el plazo remanente de las captaciones.

6. Por los pagos efectuados para cancelar
operaciones financieras. Por el valor de las
obligaciones laborales pendientes de pago.

7. Por el monto del préstamos externos recibidos

8. Por el importe de los intereses cobrados por
anticipado de la cartera de créditos.
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9. Por el valor de los ingresos realizados
mensualmente

10. Por las utilidades en venta de activos a plazo,
devengadas mensualmente.

11. Por la devolucién del fondo de reserva a los
servidores

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: Catalogo Unico de cuentas, 2012

Patrimonio

Representa los aportes de los duefios o del duefio para constituir la empresa, y
ademas incluye las utilidades, las reservas, las pérdidas, que afectan el patrimonio de la

empresa.

Caracteristicas:

e Esta constituido por el aporte inicial y el aporte adicional de los duefios de
la empresa
e Se incrementa con las utilidades y se disminuye con las pérdidas del

ejercicio contable (Pérez R. , 2010, p. 28)
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El patrimonio neto ha quedado definido, como un residuo o resto, puede
subdividirse a efectos de su presentacion en el balance de situacion general.

En una sociedad por acciones pueden mostrarse por separado los fondos
aportados por los accionistas, las ganancias pendientes de distribucién, las reservas
especificas procedentes de beneficios y las reservas por ajustes para mantenimiento del
capital. Tal clasificacion puede ser relevante para las necesidades de toma de decisiones
por parte de los usuarios de los estados financieros, en especial cuando indican
restricciones, sean legales o de otro tipo, a la capacidad de la empresa para distribuir o
aplicar de forma diferente su patrimonio neto.

También puede servir para reflejar el hecho de que las partes con intereses en la
propiedad de la empresa, tienen diferentes derechos en relacion con la recepcion de
dividendos o el reembolso del capital.

En ocasiones, la creacion de reservas viene obligada por leyes o reglamentos,
con el fin de dar a la empresa y sus acreedores una protecciéon adicional contra los
efectos de las pérdidas. Otros tipos de reservas pueden haber sido dotadas porque las
leyes fiscales del pais conceden exenciones o reducciones impositivas, cuando se
produce su creacion o dotacion. La existencia y cuantia de las reservas de tipo legal,
reglamentario o fiscal, es una informacion que puede ser relevante para las necesidades
de toma de decisiones por parte de los usuarios. La dotacion de estas reservas se deriva
de la distribucién de ganancias, y por tanto no constituye un gasto para la empresa.

El Patrimonio agrupa las cuentas que registran los aportes de los participes,
accionistas, socios o Gobierno Nacional, la prima o descuento en colocacién de
acciones, las reservas, otros aportes patrimoniales, superavit por valuaciones y

resultados acumulados o del ejercicio. (Superintendencia de Bancos y Seguros, 2012)
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Tabla 5-5 Patrimonio - Débitos y Créditos

DEBITOS
1. Por la redencion de la totalidad del capital,
en caso de fallecimiento de los socios de la
cooperativa.
2. Por la capitalizacion de las reservas
facultativas, legales y generales de acuerdo
con las normas expedidas sobre la materia
3. Por la compensacion, a nivel de cuentas
patrimoniales de las pérdidas del ejercicio o
de ejercicios anteriores tomadas al valor re
expresado.
4. Por la capitalizacion de los aportes

5. Por el decremento por revaluacion de los
activos al grado que el decremento no exceda
la cantidad registrada en el superavit por
revaluacion respecto de ese mismo activo

6. Por ajustes realizados a la cuenta

7. Por la distribucion de utilidades o
excedentes, por acuerdo de los accionistas 0
SOCi0S.

8. Por el importe de la pérdida neta del
ejercicio anterior, no enjugadas.

CREDITOS

1. Por las entregas de efectivo de los ex
participes del F.C.P.C.

2. Por el importe de las utilidades o excedentes
operativos netos que se encuentran a disposicion
de los accionistas 0 socios.

3. Por el incremento de capital con reservas
facultativas, legales y generales, de acuerdo con
las normas expedidas sobre la materia.

4. Por el incremento de capital con aportes para
futuras capitalizaciones.

5. Por la absorcion del saldo de pérdidas
acumuladas con cargo a Utilidades acumuladas,
Utilidad del ejercicio, a Reserva -
Revalorizacion del patrimonio o a Reservas

6. Por el valor de los bienes que reciban como
donaciones

7. Por el incremento de capital con utilidades o
excedentes.

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: Catalogo Unico de cuentas, 2012

Ingresos

288

Son los incrementos en los beneficios econdémicos, producidos a lo largo del

periodo contable, en forma de entradas o incrementos de valor de los activos, 0 bien

como decrementos de las obligaciones, que dan como resultado aumentos, del

patrimonio neto, y no estan relacionados con las aportaciones de los propietarios a este

patrimonio.

Caracteristicas:

e Son susceptibles de generar ganancias (Pérez R. , 2010, p. 30)
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La definicion de ingresos incluye tanto a los ingresos ordinarios como las
ganancias; los ingresos ordinarios surgen en el curso de las actividades ordinarias de la
empresa, y corresponden a una variada gama de denominaciones, tales como ventas,
honorarios, intereses, dividendos, alquileres y regalias.

Son ganancias otras partidas que, cumpliendo la definicion de ingresos, pueden
o0 no surgir de las actividades ordinarias llevadas a cabo por la empresa. Las ganancias
suponen incrementos en los beneficios econdmicos y, como tales, no son diferentes en
su naturaleza de los ingresos ordinarios. Entre las ganancias se encuentran, las obtenidas
por la venta de activos no corrientes. La definicion de ingresos incluye también las
ganancias no realizadas; aquellas que surgen por la revalorizacion de los titulos
cotizados o los incrementos de valor en libros de los activos a largo plazo. Si las
ganancias se reconocen en los estados de resultados, es usual presentarlas por separado,
puesto que el conocimiento de las mismas es Util para los propositos de toma de
decisiones econémicas. Las ganancias suelen presentarse netas de los gastos

relacionados con ellas.
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Tabla 5-6 Ingresos - Débitos y Créditos

DEBITOS
1. Por cierre del ejercicio

2. Por la reversion de los intereses
provisionados sobre los bonos de reactivacion
econdmica, cuando la reactivacién econémica,
cuando la cuota o dividendo no sean
cancelados por el cliente, a su vencimiento

3. Por el valor de la reversion de los intereses
ganados y no recaudados luego del plazo
determinado en la normativa legal vigente, de
ser exigibles

4. Por el valor de los ajustes

5. Por el valor de la reversion de los intereses
ganados y no cobrados

6. Por el valor de la reversion de las
comisiones ganadas y no recaudadas, luego de
ser exigibles, conforme el plazo determinado
en la normativa vigente

7. Por el importe de los saldos deudores que se
acrediten en las cuentas del elemento 4

CREDITOS

1. Por el valor de los intereses que han sido
acreditados a la institucion por los bancos y
otras instituciones financieras

2. Por el valor de los intereses provisionados
sobre depo6sitos que se debitan a la subcuenta
de Intereses por debitan a la subcuenta de
Intereses por debitan a la subcuenta de
Intereses por cobrar de operaciones
interbancarias - Interbancarios vendidos

3. Por el valor de los intereses devengados
que se debitan a la cuenta de Intereses por
cobrar de cartera de créditos

4. Por la porcion mensual de los intereses
cobrados por anticipado en préstamos
concedidos con cargo a la subcuenta de
Intereses recibidos por anticipado

5. Por las utilidades generadas en la valuacion
a valor de mercado de las inversiones para
negociar y disponibles para la venta

6. Por el valor de los ingresos por los
servicios financieros tarifados, autorizados
por la Superintendencia de Bancos y Seguros

7. Por la utilidad en que incurra la entidad por
efecto del proceso de enajenacion de bienes
realizables y recuperados

8. Por el valor de los dividendos en efectivo
ganados en cada ejercicio econémico en las
empresas en las cuales la institucion
mantenga participacion accionaria

9. Por el canon de arrendamiento cobrado a
terceros por el uso de bienes de la institucion

10. Por el valor de las recuperaciones de
activos castigados o amortizados

11. Por el reintegro de impuestos pagados en
exceso y multas devueltas

12. Por la reversion de provisiones excesivas
o indebidas, con cargo a las correspondientes
cuentas de provision de activos

13. Por el importe de los saldos acreedores
que se debiten en las cuentas del elemento 5

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: Catalogo Unico de cuentas, 2012
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Gastos

Son los decrementos en los beneficios econdmicos, producidos a lo largo del
periodo contable, en forma de salidas o disminuciones del valor de los activos, o bien
como surgimiento de obligaciones, que dan como resultado decrementos en el
patrimonio neto, y no estan relacionados con las distribuciones realizadas a los

propietarios de este patrimonio.

Caracteristicas:

e Susceptibles de disminuir las utilidades o generar una pérdida

e No son recuperables (Pérez R. , 2010, p. 30)

La definicion de gastos incluye tanto las pérdidas como los gastos que surgen en
las actividades ordinarias de la empresa. Entre los gastos de la actividad ordinaria se
encuentran, por ejemplo, el costo de las ventas, los salarios y la depreciacion.
Usualmente, los gastos toman la forma de una salida o depreciacion de activos, tales
como efectivo y otras partidas equivalentes al efectivo, inventarios o propiedades,
planta y equipo.

Entre las pérdidas se encuentran, las que resultan de siniestros tales como el
fuego o las inundaciones, asi como las obtenidas por la venta de activos no corrientes.
La definicion de gastos también incluye a las pérdidas no realizadas, aquellas que
surgen por el efecto que los incrementos en la tasa de cambio de una determinada divisa
tienen, sobre los préstamos tomados por la empresa en esa moneda. Si las pérdidas se
reconocen en los estados de resultados, es usual presentarlas por separado, puesto que el
conocimiento de las mismas es util para los propdsitos de toma de decisiones

econdmicas.
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Las cuentas de resultados deudoras se liquidaran al final del ejercicio econémico
con débito a la cuenta Utilidad o Pérdida del ejercicio, segun corresponda, por su

naturaleza estas cuentas mantienen saldos deudores.

Tabla 5-7 Gastos - Débitos y Créditos

DEBITOS CREDITOS

1. Por el importe de los intereses devengados 1. Por reversion de las cuotas de

que se acreditan a las subcuentas Intereses por  depreciaciones excesivas o indebidamente

pagar - Depositos a la vista, Intereses por realizadas

pagar - Operaciones de reporto, Intereses por

pagar - Depositos a plazo, Intereses por pagar

— Depositos en garantia e Intereses por pagar —

Otros

2. Por el importe de los intereses causados 2. Por la reversidn de las amortizaciones

originados por obligaciones financieras que se = excesivas 0 indebidamente realizadas

acreditan a la subcuenta de Intereses por pagar

- Obligaciones financieras

3. Por el valor de las comisiones devengadas 3. Por ajustes de provisiones efectuadas en
exceso.

4. Por el monto de los valores pagados al 4. Por cierre del gjercicio.

personal.

5. Por la constitucion de provisiones laborales.

6. Por el valor de los honorarios pagados

7. Por el pago de los servicios recibidos.

8. Por el valor devengado de los seguros,

publicidad y propaganda pagados por

anticipado

9. Por las provisiones para pago de los aportes

a la Superintendencia de Bancos y Seguros

10. Por la porciéon mensual de los impuestos

pagados por anticipado

11. Por el valor provisionado de los impuestos

12. Por el valor de multas y sanciones

13. Por el valor de la cuota mensual de la

depreciacion calculada sobre el valor de los

bienes arrendados, bienes no utilizados por la

institucion y propiedades y equipo, con abono

a la subcuenta de valuacion respectiva del

activo

14. Por el valor mensual de la amortizacion

calculada sobre los gastos diferidos con abono

a la subcuenta analitica Gastos diferidos -

(Amortizacion acumulada gastos diferidos).

15. Por la pérdida en que incurra la entidad
Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: Catalogo Unico de cuentas, 2012
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Registro Contable

Las operaciones financieras realizadas en la Caja de Cesantia y Jubilacion
Complementaria se registraran en estricta atencion a las NEC-NIC y al ser disposicion
de la Superintendencia de Bancos y Seguros las NIIF.

En la elaboracion del Catalogo Unico de Cuentas han sido observados los
principios de contabilidad generalmente aceptados a nivel internacional vy
especificamente en el Ecuador. En caso de presentarse diferencias entre las
instrucciones de la Superintendencia de Bancos y Seguros y los citados principios, las
mismas deberan ser tomadas en consideracion por parte de las instituciones del sistema
financiero, por cuanto su cumplimiento es obligatorio. (Superintendencia de Bancos y
Seguros, 2012)

El registro contable consiste en elaborar todos los asientos contables en el Libro
Diario, tendran un orden cronolégico y secuencial de todas las transacciones realizadas

por Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria.
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Figura 5-29 Proceso de Contabilidad

Cadigo: GFI-01-CO-01

Proceso: Contabilidad Caja de Cesantia 'y fmv%
Tipo de Proceso: Jubilacion Complementaria gg
Gobernante Operativo DGAC - FCPC et
Apoyo X

Estado:

Propuesto X Aprobado Proceso: Gestion Financiera

Publicado

Fecha de Elaboracion: Abril 2013 Sub Proceso: Contabilidad

Fecha de Ultima Revision: Abril 2013 | Procedimiento: Registro Contable

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Este procedimiento parte del proceso contable, el ingreso de datos en los sistemas de
procesamiento de datos es vital ya que es donde se producen los errores principalmente de
digitacién, por tanto se ha visto necesario la formulacion de controles minimo que analicen
el correcto ingreso de datos y por ende el correcto procesamiento de informacion en la
C.C.J.C DGAC - FCPC.

OBJETIVO GENERAL

Registrar oportunamente las operaciones presupuestarias y contables que inciden en el
resultado de los Estados Financieros de cada ejercicio, para que sean Utiles en la toma de
decisiones por parte de las autoridades de la C.C.J.C. DGAC - FCPC.

POLITICAS ESPECIFICAS
. Todas las acciones necesarias para garantizar que
La contabilidad de la C.C.J.C. DGAC . para g lzar q
. el sistema contable de la organizacion, asi como
-FCPC se llevara a cabo en los e .
. las modificaciones que se generen por motivos de
términos que establece la o
. . su actualizacion, deben contar con las
Superintendencia de Bancos y o . .
autorizaciones legales para su funcionamiento y
Seguros g,
operacion
NIVEL DE CRITICIDAD

Critico

BASE LEGAL APLICABLE
Resolucion No. SBS-2007-619 Catéalogo Unico de Cuentas
INDICADORES DE GESTION
Liquidez= (Disponible + Ctas por
cobrar) / Pasivo Circulante

Rentabilidad Bruta=

(Excedente + Reservas + Aguinaldo
participes) / Patrimonio Liquido
LIDER DEL PROCESO BACK UP

Contador General Gerente Administrativo

ROA-= Excedentes / Activos Totales

Rentabilidad Liquida = ((Rentabilidad bruta - %
inflacion) / 1 * inflacién) * 100
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Figura 5-30 Procedimiento de Registro Contable

Cadigo: GFI-01-CO-01

Proceso: Contabilidad

Caja de Cesantia y

Tipo de Proceso:

Jubilacion Complementaria

Gobernante Operativo DGAC - FCPC

Apoyo X

Estado:

Propuesto X Aprobado Proceso: Gestion Financiera
Publicado

Fecha de Elaboracion: Abril 2013

Sub Proceso: Contabilidad

Fecha de Ultima Revision: Abril 2013

Procedimiento: Registro Contable

No. Responsable

Actividad

REGISTRO CONTABLE

1 Contador General

Recibira la documentacidn fuente de transacciones realizadas

2 Contador General

Revisaré la validez matematica y legal de la documentacion
recibida

3 Contador General

En caso de encontrar errores, la devolvera a su remitente

4 Contador General

Una vez examinada la documentacion, revisara la existencia en
el sistema de contabilidad de las cuentas contables
correspondientes para registrar la transaccion

5 Contador General

En caso de no existir la cuenta apropiada la creara acorde al plan
de cuentas emitido por la Superintendencia de Bancos y Seguros

6 Contador General

Registrara en el sistema contable las cuentas deudoras y
acreedoras que nacieron de la transaccion

7 Contador General

Verificara el correcto registro mediante la revisidn del asiento
contable y de ser el caso del libro mayor o balance de
comprobacion

8 Contador General

Archivard en el lugar correspondiente la documentacion de la
transaccion
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Figura 5-31 Diagrama de Flujo Registro Contable

Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria DGAC - FCPC
Proceso: Gestidn Financiera
Sub Proceso: Contabilidad
Procedimiento: Registro Contable

Registro de movimientos econdmicos y financieros

IMNICIO

Documentacidn N
fuente

o
~Verifica la validez de |a
documentacion

-

-
_—Verifica la existencia de
la cuenta

No—» Crea la Cuenta

£

Registra la transaccion

Verifica el registro

Archiva la documentacion
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El departamento de Contabilidad se encargara de recopilar y analizar todos los
documentos fuente que dan origen a los registros contables, que respaldan todas y cada
una de las transacciones que realiza la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria
DGAC-FCPC.

Los documentos mas utilizados para el registro contable son: Respaldos de
operaciones de crédito, contratos, cheques, facturas, notas de débito, notas de crédito,
roles de pago, comprobantes de retencion, arqueos de caja, memorandos, documentos
autorizados por el SRI entre otros.

Se presenta a continuacion el proceso contable, determinando sus entradas y

salidas:



Figura 5-32 Entradas y Salidas del Proceso Contable CCJC DGAC
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Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria

DGAC - FCPC

RUC 1791701585001

PROCESO CONTABLE (ENTRADAS — SALIDAS)

Recopilacion de

Andlisis y clasificacion de

Anilisis y Entrega de

CCJC DGAC-FCPC

Funcionarios de la CICC
DGAC - FCPC
PARTICIPANTES

ingresos y gastos, transfiriendo la
utilidad neta de la cuenta de capital.
Los saldos finales en el balance
general se convierten en saldos
iniciales para el periodo siguiente

Inversion datos operaciones realizadas Balance General, R R
: ) i Superintendencia
Prestaciones Documentos Registro de |as operaciones en el Estado de Resultados, de Bancos y
— | libro diario Estado de Cambio de Seguros
Logistica Mayorizacion Posicion Financieray
Preparacion Balance Comprobacién  Flujo de efectivo Servicio de Rentas
Ajustes Internas
Preparacion estados financieros
Andlisis informacion contable
RESPONSABLE RECURSOS DOCUMENTOS
Contador General Cierre »Catalogo tnico de cuentas,
EJECUTOR Son asientos para cierrelas cuentas de 2012

*NEC- NICy NIIF

*Resolucién No SBS-2006-

0266

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria
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Asientos Contables

Es una herramienta para registrar las operaciones comerciales que realiza el ente
econdmico, teniendo en cuenta el principio de partida doble, el cual determina que
cuando se registra una cuenta en él debe se debe registrar una contrapartida en el haber.
Todo hecho econdmico se debe registrar en el momento en que se origina, ya sea que
este se pague en forma inmediata o se pague después. (Pérez R. , 2010, p. 35)

El asiento contable de cada transaccion contard con cuentas deudoras y
acreedoras aplicando el principio de partida doble, los datos imprescindibles del asiento
contable seran:

e Fecha

e Numero de asiento contable

e Registro de las cuentas que intervienen en el débito y en el crédito

e Los respectivos valores tanto de orden deudor como acreedor

e Explicacion resumida del asiento y el comprobante que origino el registro

contable

Libro Diario

Esta destinado a recoger la totalidad de los asientos contables realizados por la
empresa. Recoge dia a dia, como su nombre indica las operaciones realizadas por la
empresa en forma de asiento. Tales asientos estaran colocados por orden cronoldgico,
sefialando los asientos en numero de orden correlativo. (Pedrefio, 2010, p. 83)

En atencidn al enunciado anterior se propone el siguiente modelo de libro diario

transaccional para la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria:
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Figura 5-33 Modelo Libro Diario

Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria

DGAC - FCPC
RUC 1791701585001
LIBRO DIARIO
Pag.:
FECHA Cadigo Cuenta Detalle Folio Debe Haber
200A Contable

HWIN (=

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaborado por: Nadia Reyes

Libro Mayor

Se destina a recoger todas las cuentas que han tenido algin movimiento en el
ejercicio. Al igual que los asientos, a cada cuenta se le asigna un namero correlativo. En
cada una de las cuentas se reflejan todos los movimientos que han experimentado en el
periodo, normalmente acompafiados de la fecha en que se han producido. (Pedrefio,
2010, p. 83)

Es un resumen de todas las transacciones que aparecen el Libro Diario, el que
generalmente maneja tarjetas individuales, es decir por separado todas y cada una de las
cuentas, o en un archivo del computador cuando el sistemas es computarizado.

Se encarga del control de todas las Cuentas Principales con la finalidad de
agrupar y verificar las cuentas que aparecen en el Diario, sean conocidas en forma
consolidada.

Este contendra lo siguiente:

e Codigo de la cuenta
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e Nombre de la cuenta de mayor

Figura 5-34 Modelo Libro Mayor

Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria

DGAC - FCPC
RUC 1791701585001
LIBRO MAYOR
Fecha:
Cuenta:
FECHA Caddigo Detalle Debe Haber Saldo
200A

HWIN (=

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaborado por: Nadia Reyes

Balance de Comprobacién

301

Es una relacion de todas las cuentas abiertas en el mayor de la empresa,

reflejando de cada una de ellas el total del debe y el total del haber, y, por diferencia, su

saldo acreedor o deudor. En dicho balance, habran de coincidir la totalidad de las sumas

del debe y la totalidad de las sumas del haber, del mismo modo que la totalidad de lo

saldos deudores con la totalidad de los saldos acreedores. (Pedrefio, 2010, p. 85)

El Balance de Comprobacion refleja la siguiente informacion:

e Nombre de la empresa

e Balance de comprobacion

e Fecha de las informacion Del: Al:

e Numero de cuenta

e Cddigo
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e Nombre de las cuentas
e Sumas: Debe y Haber
e Saldos: Deudor y Acreedor

e Sumatorias de datos

Figura 5-35 Modelo Balance de Comprobacion

Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria
DGAC - FCPC
RUC 1791701585001
BALANCE DE COMPROBACION
[0 71 L .Y
Cédigo | Cuentas Sumas Saldos
Debe Haber Deudor | Acreedor

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaborado por: Nadia Reyes

Ajustes

Luego de haber realizado los registros en el libro diario, en el libro mayor y
determinar el balance de comprobacidn, se hace necesario llevar a cabo ajustes en
algunas cuentas, para que reflejen un saldo mas cercano a la realidad financiera de la
organizacion y demuestren el saldo real o verdadero de las cuentas y faciliten la

preparacion de los Estados Financieros.
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Caracteristicas de los ajustes

Es importante tener en cuenta que cuando se habla de ajuste contable, éste
mismo cumple con unas caracteristicas basicas:

e Como todo registro que se realice en un sistema contable, los asientos de
ajustes cumplen con el principio de partida doble.

e Todo ajuste que se realice contablemente implica el reconocimiento de un
ingreso o un gasto. Lo anterior permite resaltar la importancia de los ajustes, para poder
determinar unos estados financieros acordes con la real situacion financiera de la
empresa. (Guzman, Guzman, & Romero, 2005, p. 197)

Los mas frecuentes son los que se refieren a:

e Acumulados

e Diferidos

e Depreciaciones

e Amortizaciones

e Provisiones

e Otros ajustes

Hoja de Trabajo

Es un esquema que presenta un conjunto de Balances necesarios para cerrar un
gjercicio econémico, el que generalmente concluye el 31 de diciembre de cada afio.
Permite resumir en un solo informe parte del proceso contable y contiene: Saldos del
balance de Comprobacidn, Ajustes, Saldos ajustados, Estado de Pérdidas y Ganancias; y

Estado de Situacion.
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Como resultado de la aplicacion de este proceso el producto final seran los

balances documentos de los cuales tratamos en el punto anterior.

e Nombre de la empresa

e Hojade Trabajo

e Fechade la informacion

e Cobdigo y nombre de la cuenta

e Saldos Deudor y Acreedor de las cuentas

e Ajustes tanto débitos y creditos

e Balance ajustado saldos deudores y acreedores

e Estado de Pérdidas y Ganancias (ctas de ingresos y gastos)

e Balance General (activos, pasivos y patrimonio)

Figura 5-36 Modelo Hoja de Trabajo

Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria

DGAC - FCPC
RUC 1791701585001
HOJA DE TRABAJO
Del.......cccoueuuee Al.............
saldos Ajustes B.alance Estado de Balance
Céd | Cuenta Ajustado Resultados General
Deudor | Acreedor | Debe | Haber | Debe | Haber | Gastos | Ingresos | Debe | Haber

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Elaborado por: Nadia Reyes
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Estados Financieros

Los estados financieros reflejan los efectos financieros de las transacciones y
otros sucesos, agrupandolos en grandes categorias, de acuerdo con sus caracteristicas
econdmicas. Estas grandes categorias son los elementos de los estados financieros. Los
elementos relacionados directamente con la medida de la situacion financiera en el
balance general son los activos, los pasivos y el patrimonio neto. Los elementos
directamente relacionados con la medida del desempefio en el estado de resultados son
los ingresos y los gastos. Puesto que el estado de cambios en la posicion financiera
utiliza, generalmente, elementos del estado de resultados y cambios en los elementos del

balance general. (Superintendencia de Bancos y Seguros, 2012)

Componentes de los Estados Financieros

Un juego completo de estados financieros expresados en sucres ecuatorianos
incluye los siguientes componentes:

(@) balance general;

(b) estado de resultados;

(c) un estado que presente todos los cambios en el patrimonio;

(d) estado de flujos de efectivo; vy,

(e) politicas contables y notas explicativas.
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Figura 5-37 Proceso Elaboracién de Estados Financieros

Cddigo: GFI-01-CO-01 )
T A ¥

Proceso: Contabilidad Caja de Cesantia y . A

- Jubilacion Complementaria 3 2
Tipo de Proceso: DGAC - FCPC D
Gobernante Operativo Apoyo X
Estado: Proceso: Gestidn Financiera
Propuesto X Aprobado Publicado ’
Fecha de Elaboracion: Abril 2013 Sub Proceso: Contabilidad
Fecha de Ultima Revision: Abril 2013 P_roced-|m|ento: Elaboracion Estados

Financieros

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Al ser controlados por la Superintendencia de Bancos y Seguros es una obligacion de la
C.C.J.C. DGAC - FCPC remitir de forma periddica la informacion econémica financiera de
la organizacion.

OBJETIVO GENERAL

Proveer informacion sobre el patrimonio y la situacion financiera de la C.C.J.C. DGAC -
FCPC auna fechay su evolucion econémica y financiera en el periodo que abarcan, para
facilitar la toma de decisiones economicas.

POLITICAS ESPECIFICAS
La contabilidad de la C.C.J.C. DGAC - | La gerencia debe seleccionar y aplicar las
FCPC se llevara a cabo en los términos | politicas contables de la empresa de manera que
gue establece la Superintendencia de los estados financieros cumplan con todos los
Bancos y Seguros requerimientos de la NEC.

NIVEL DE CRITICIDAD

Critico

BASE LEGAL APLICABLE
Resolucion No. SBS-2007-619 Catéalogo Unico de Cuentas
INDICADORES DE GESTION
Liquidez= (Disponible + Ctas por
cobrar) / Pasivo Circulante

Rentabilidad Bruta=

(Excedente + Reservas + Aguinaldo
participes) / Patrimonio Liquido
LIDER DEL PROCESO BACK UP

Contador General Gerente Administrativo

ROA= Excedentes / Activos Totales

Rentabilidad Liquida = ((Rentabilida bruta - %
inflacion) / 1 * inflacién) * 100




MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL PARTICIPE Y EL DISENO DEL MANUAL DE PROCESOS 307
Y PROCEDIMIENTOS DE LA CCJC DE LA DGAC - FCPC

Figura 5-38 Procedimiento Elaboracion de Estados Financieros

Cadigo: GFI-01-CO-01

Proceso: Contabilidad

Caja de Cesantia 'y

Jubilacion Complementaria

Tipo de Proceso: DGAC - FCPC

Gobernante Operativo Apoyo X

Estado: Proceso: Gestion Financiera
Propuesto X Aprobado Publicado ’

Fecha de Elaboracion: Abril 2013 Sub Proceso: Contabilidad

Fecha de Ultima Revision: Abril 2013

Procedimiento: Elaboraciéon Estados

Financieros
No. Responsable Actividad
ELABORACION ESTADOS FINANCIEROS

Ingresara en el sistema contable todas las transacciones realizadas
1 | Contador General L

durante el ejercicio

Verificara el saldo de cada cuenta contable con el auxiliar
2 | Contador General : .

respectivo a fin de mantener saldos reales

Al final del periodo emitira de forma automatica los estados
3 | Contador General . . L

financieros del ejercicio

Entregara al Gerente Administrativo los estados financieros a fin
4 | Contador General | de que sean revisados y aprobados para su inmediata remision a la

Superintendencia de Bancos y Seguros
5 | Contador General Remitira al organismo de control la informacion econémica -

financiera de la C.C.J.C. DGAC - FCPC
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Figura 5-39 Diagrama de Flujo de Elaboracién de Estados Financieros

Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria DGAC - FCPC

Proceso: Gestion Financiera

Sub Proceso: Contabilidad

Procedimiento: Elaboracion Estados Financieros

Contador

Gerente Administrativo

Superintendencia de Bancos y Seguros

VR
[ INICIO

a\ﬁ_‘)
A 4
Ingresar en el sistema

contable las transacciones
realizadas en el periodo

Y
Verificar el saldo de cada
cuenta con cada auxiliar

l

Emitir de forma automatica
los estados financieros del

Iy .

e ‘\.\\
_~"Revisar y aprobar los ™~_

ejercicio

¥/_\

¥

* _estados Financieros _~~
. -

\\//

Remitir los estados
financieros e informacién
financiera requerida

k4

( FIN

308
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Balance General

También llamado Estado de Situacion Financiera, se elabora al finalizar el
periodo contable para determinar la situacion econémica financiera de la empresa a una
fecha determinada.

e Situacion econOmica: a la capacidad que tiene la empresa de generar
utilidades.

e Situacion financiera, entendiendo la capacidad de la empresa para cancelar
sus deudas oportunamente.

Este contiene:

e Nombre o razon social

e Nombre del estado financiero

e Fecha del periodo contable

e El detalle del Activo, Pasivo y Patrimonio, Ingresos , Gastos y cuentas de
orden

e Firmas de legalizacion



Figura 5-40 Modelo Balance General
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Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria DGAC - FCPC

RUC 1791701585001
BALANCE GENERAL
Desde: Hasta:
CODIGO CUENTAS CONSOLIDADO
1. ACTIVO
1.1. ACTIVO CORRIENTE
1.1.01. DISPONIBLE
1.1.01.01 CAJA CHICA XXX
1.1.01.02 BANCO DEL PICHINCHA - 3076417704 XXX
1.1.01.03 BANCO PICHINCHA - 3459408104 XXX
1.1.01.04 BANCO DEL PICHINCHA - 3076868704- PRESTACIONES XXX
1.1.01.05 BANCO DEL PICHINCHA - 3192207104 - SAEF XXX
1.1.01.06 BANCO STATE TRUST - ACA 202913 XXX
SUBTOTAL XXXX

1.1.02. EXIGIBLE
1.1.02.01. INVERSIONES
1.1.02.01.01 REEPOS XXX
1.1.02.02. RENTA FIJA
1.1.02.02.01 INVERSIONES XXX
1.1.02.03. CARTERA
1.1.02.03.01 PRESTAMOS PARTICIPES XXX
1.1.02.03.01.01 | PRESTAMOS EMERGENTES XXX
1.1.02.03.01.02 | PRESTAMOS ANTICIPO APORTES XXX
1.1.02.03.01.03 | PRESTAMOS SERVICIO ECONOMICO FAMILIAR XXX
1.1.02.03.99 (-) PROVISION CARTERA INCOBRABLE XXX
1.1.02.04. OTROS POR COBRAR
1.1.02.04.01 CUENTAS POR COBRAR SOCIOS XXX
1.1.02.04.02 OTRAS CUENTAS POR COBRAR XXX
1.1.02.04.03 INTERESES ACUMULADOS POR COBRAR INVER. RENTA FIJA XXX

SUBTOTAL XXXX
1.2 ACTIVOS FIJOS
1.2.01. ACTIVOS DEPRECIABLES
1.2.01.01. MUEBLES Y ENSERES XXX
1.2.01.99.01 DEPRECIACION ACUMULADA MUEBLES Y ENSERES XXX
1.2.01.02 EQUIPO DE OFICINA XXX
1.2.01.99.02 DEPRECIACION ACUMULADA EQUIPO DE OFICINA XXX
1.2.01.03 EQUIPO DE COMPUTACION XXX
1.2.01.99.03 DEPRECIACION ACUMULADA EQUIPO DE COMPUTACION XXX
1.2.01.04. PROGRAMAS DE COMPUTACION XXX
1.2.01.99.04 | DEPRECIACION ACUMULADA PROGRAMAS DE COMPUTACION XXX

SUBTOTAL XXXX
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1.3.

1.3.01.
1.3.01.01
1.3.01.02
1.3.01.03
1.3.02.
1.3.02.01
1.3.02.99.01
1.3.02.02
1.3.02.02.01
1.3.02.99.04
1.3.02.03
1.3.02.03.01
1.3.02.99.04
1.3.02.04
1.3.02.99.05
1.3.03
1.3.03.01
1.3.03.01.99
1.3.03.03
1.3.03.04
1.3.03.05
1.3.04
1.3.04.02
1.3.04.03

2.

2.1.

2.1.01.
2.1.01.01.
2.1.01.01.01
2.1.01.01.02
2.1.01.01.03
2.1.01.01.04
2.1.01.01.06
2.1.01.01.07
2.1.01.01.10
2.1.01.02.
2.1.01.02.01
2.1.01.02.02
2.1.01.03.
2.1.01.03.01

OTROS ACTIVOS

INVERSIONES

INVERSIONES JUBILACION -BONOS EXTERIOR

INVERSIONES JUBILACION - ACCIONES LOCAL

BANCO STATE TRUST - ACA 202913

CUENTAS POR COBRAR VENCIDAS

CUENTAS POR COBRAR VENCIDAS PROYECTO SAMARIA

PROVISION DE CUENTAS POR COBRAR VENCIDAS SAMARIA
CUENTAS POR COBRAR VENCIDAS PROYECTO PROSTATUS
INTERESES CUENTAS POR COBRAR VENCIDAS PROYECTO PROSTATUS
PROVISION DE CUENTAS POR COBRAR VENCIDAS PROSTATUS
CUENTAS POR COBRAR VENCIDAS PROYECTO CRUZ LOMA
INTERESES CUENTAS POR COBRAR VENCIDAS PROYECTO CRUZ LOMA
PROVISION DE CTAS POR COBRAR VENCIDAS PROYECTO CRUZ LOMA
BANCA EN SANEAMIENTO

PROVISION BANCA SANEAMIENTO

BIENES INMUEBLES

PROYECTO COMPLEJO PENON DE LAS FLORES

DEPRECIACION ACUM EDIFICIO - PROYECTO PENON DE LAS FLORES
INMUEBLES - SAMARIA

ADECUACIONES Y MEJORAS PROYECTO SAMARIA

EDIFICIO - CESANTIA

OPERACIONES POR LIQUIDAR

ANTICIPOS POR LIQUIDAR

SEGUROS PAGADOS POR ADELANTADO

SUBTOTAL
TOTAL ACTIVOS

PASIVOS

PASIVOS CORRIENTES

PASIVOS CORTO PLAZO

CUENTAS POR PAGAR

CUENTAS POR PAGAR ASOCIACIONES - DGAC
CUENTAS POR PAGAR - JUBILACION
CUENTAS POR PAGAR - VARIAS

OTRAS CUENTAS POR PAGAR
DEPOSITOS TRANSITORIOS

SEGURO DESGRAVAMEN

OTRAS CUENTAS POR PAGAR - CESANTIA
IMPUESTOS POR PAGAR

RETENCIONES A LA RENTA POR PAGAR
RETENCIONES IVA POR PAGAR
RETENCIONES SOBRE NOMINA

APORTE PERSONAL IESS POR PAGAR

XXX
XXX
XXX

XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX

XXX
XXX
XXX
XXX
XXX

XXX
XXX

XXXX
XXXX

XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX

XXX
XXX

XXX
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2.1.01.04.

2.1.01.04.01
2.1.01.04.02
2.1.01.04.03
2.1.01.04.04

3.

3.1.

3.1.01.
3.1.01.01
3.1.02.
3.1.02.01
3.1.02.02
3.1.03.
3.1.03.01.01
3.1.03.01.02
3.1.03.01.03
3.1.04.

BENEFICIOS SOCIALES
APORTE PATRONAL IESS POR PAGAR ADMINISTRACION
FONDO DE RESERVA IESS POR PAGAR ADMINISTRACION
DECIMO TERCER SUELDO POR PAGAR ADMINISTRACION
DECIMO CUARTO SUELDO POR PAGAR ADMINISTRACION
SUBTOTAL
TOTAL PASIVOS

PATRIMONIO

CAPITAL SOCIAL

CAPITAL

CAPITAL SOCIAL

RESERVAS

RESERVA DE CAPITAL

RESERVA ESTATUTARIA
APORTES

APORTES SOCIOS ACTIVOS
APORTE PATRONAL DGAC
APORTES POR PAGAR EXCEPCION - JUBILACION
RESULTADOS DEL EJERCICIO
TOTAL PASIVOS Y PATRIMONIO

XXX
XXX
XXX
XXX

XXX
XXXX

XXX

XXX
XXX

XXX
XXX
XXX
XXX
XXX

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria DGAC - FCPC

Estado de Resultados

En el caso de las instituciones Financieras controladas por la Superintendencia

se enceraran con el objetivo de extraer la utilidad anual.

de Bancos y Seguros el estado de resultados por normativa se presenta en forma
conjunta con el balance general por lo cual, en la aparte anterior se incluyeron las

cuentas de ingresos y egresos mensuales, en el caso de ser un cierre de afio las mismas



Figura 5-41 Modelo Estados de Resultados
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Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria

DGAC - FCPC

RUC 1791701585001

ESTADO DE RESULTADOS

Periodo:
Desde: Hasta:
cODIGO CUENTAS CONSOLIDADO
5..... CUENTAS DE RESULTADOS DEUDORAS XXX
5.1.... GASTOS CORRIENTES XXX
5.1.01... GASTOS OPERACIONALES XXX
5.1.01.01.. | GASTOS OPERACIONALES CESANTIA XXX
5.1.01.01.03. | INTERESES POR DEVOLUCION - APORTES XXX
5.1.01.01.05. | INTERESES POR DEVOLUCION - CESANTIA XXX
5.1.01.02.. | GASTOS OPERACIONALES JUBILACION XXX
5.1.01.02.06. | HONORARIOS - CESANTIA Y JUBILACION XXX
5.1.01.02.07. | DIETAS CESANTIA-JUBILACION XXX
5.1.01.02.08. | VIATICOS - CESANTIA Y JUBILACION XXX
5.1.01.02.09. | GASTOS LEGALES - CESANTIA Y JUBILACION XXX
5.1.01.02.11. | REFRIGERIO - CESANTIA Y JUBILACION XXX
5.1.01.02.12. | GASTOS BANCARIOS - PRESTACIONES XXX
5.1.01.02.14. | MANTENIMIENTO Y SUMINISTROS - PENON DE LAS FLORES XXX
5.1.01.02.17. | GASTO PROVISION CUENTAS INCOBRABLES XXX
5.1.01.02.18. | VARIACION DE PRECIOS EN ACCIONES - JUBILACION XXX
5.1.02... GASTOS NO OPERACIONALES XXX
5.1.02.04.. | GASTOS PASAJES AEREOS - CESANTIA Y JUBILACION XXX
5.1.03... GASTOS DE ADMINISTRACION XXX
5.1.03.01.. | GASTOS DE ADMINISTRACION XXX
5.1.03.01.01. | SUELDOS ADMINISTRACION XXX
5.1.03.01.05. | APORTE PATRONAL ADMINISTRACION XXX
5.1.03.01.07. | DECIMO TERCER SUELDO ADMINISTRACION XXX
5.1.03.01.09. | DECIMO CUARTO SUELDO ADMINISTRACION XXX
5.1.03.01.11. | FONDO DE RESERVA ADMINISTRACION XXX
5.1.03.01.13. | VACACIONES ADMINISTRACION XXX
5.1.03.01.15. | REFRIGERIO ADMINISTRACION XXX
5.1.03.01.17. | HONORARIOS ADMINISTRACION XXX
5.1.03.01.19. | HORAS EXTRAS ADMINISTRACION XXX
5.1.03.01.21. | UNIFORMES ADMINISTRACION XXX
5.1.03.01.25 | BONIFICACIONES EMPLEADOS ADMINISTRACION XXX
5.1.03.01.29. | MOVILIZACION INTERNA ADMINISTRACION XXX
5.1.03.01.32. | BONO NAVIDENO XXX
5.1.03.01.38. | BONO SECRETARIA XXX
5.1.03.02.. | OTROS GASTOS ADMINISTRATIVOS XXX
5.1.03.02.01. | DEPRECIACION MUEBLES Y ENSERES XXX
5.1.03.02.03. | DEPRECIACION EQUIPO DE OFICINA XXX
5.1.03.02.05. | DEPRECIACION EQUIPO DE COMPUTACION XXX
5.1.03.02.07. | DEPRECIACION PROGRAMAS DE COMPUTACION XXX
5.1.03.02.12. | SUMINISTROS DE ASEOQ Y CAFETERIA ADMINISTRACION XXX
5.1.03.02.13. | OTROS GASTOS ADMINISTRACION XXX
5.1.03.02.14. | SUMINISTROS DE OFICINA - ADMINISTRACION XXX
5.1.03.02.19. | MANTENIMIENTO Y REPARACION DE ACTIVOS XXX
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5.1.03.02.22.
5.1.03.02.27.
5.1.03.02.32.
5.1.03.02.36.
5.1.03.02.37.
5.1.03.02.39.

5.1.04...
5.1.04.01..

5.1.04.01.07.

5.1.05...
5.1.05.03..

4.1....
4.1.01...
4.1.01.01..

4.1.01.01.02.
4.1.01.01.04.
4.1.01.01.06.
4.1.01.01.09.
4.1.01.01.10.

4.1.01.02..

4.1.01.02.04.
4.1.01.02.06.
4.1.01.02.10.
4.1.01.02.11.
4.1.01.02.12.
4.1.01.02.13.
4.1.01.02.14.
4.1.01.02.15.
4.1.01.02.16.
4.1.01.02.17.

4.1.02...
4.1.02.01..

4.1.02.01.01.
4.1.02.01.02.
4.1.02.01.07.

IMPRENTA, COPIAS, PERIODICOS ADMINISTRACION
CAPACITACION ADMINISTRACION
CONTRIBUCION SUPERINTENDENCIA DE BANCOS
TELEFONO
DEPRECIACION EDIFICIO - PENON DE LAS FLORES
VARIACION EN INVERSIONES EXTERIOR - JUBILACION
GASTOS FINANCIEROS
GASTOS FINANCIEROS VARIOS
GASTOS BANCARIOS ADMINISTRACION
GASTOS ANOS ANTERIORES
GASTOS ANOS ANT. JUBILACION CESANTIA

TOTAL GASTOS:

CUENTAS DE RESULTADOS ACREEDORAS
INGRESOS OPERACIONALES CORRIENTES
INGRESOS OPERACIONALES
INGRESOS OPERACIONALES CESANTIA
INTERESES GANADOS - SOCIOS PRESTACIONES
INTERESES GANADOS - INVERSIONES CESANTIA
COMISION POR ADMINISTRACION - CESANTIA
INTERESES GANADOS CTA CTE - PRESTACIONES
INTERESES GANADOS CTA CTE - ADMINISTRACION
INGRESOS OPERACIONALES JUBILACION
INTERESES GANADOS - INVERSIONES JUBILACION
COMISION POR ADMINISTRACION - JUBILACIO
COMISION POR ADMINISTRACION - SAEF
INTERESES GANADOS CTAS POR COBRAR VENCIDAS SAMARIA
VARIACION DE PRECIO EN ACCIONES
VARIACION EN INVERSIONES EXTERIOR - JUBILACION
DIVIDENDOS ACCIONES - JUBILACION
INTERESES GANADOS CTA CTE - SAEF
INTERESES GANADOS CTAS POR COBRAR VENCIDAS PROSTATUS
INTERESES GANADOS CTAS POR COBRAR VENCIDAS BCO. ANDES
INGRESOS NO OPERACIONALES
INGRESOS NO OPERACIONALES
INGRESOS NO OPERACIONALES - ADMINISTRACION
INGRESOS NO OPERACIONALES - PRESTACIONE
INGRESOS - PENON DE LAS FLORES
TOTAL INGRESOS

EXCEDENTE DEL PERIODO

XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX

XXXX

XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX

XXXX

XXXX

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria DGAC - FCPC
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Evolucién del Patrimonio

Es un informe que consiste en la especificacion de las actividades de
financiamiento y de inversion durante un periodo contable, sirve como complemento
con respecto a los cambios realizados en la posicion financiera de la empresa.
Contendra los siguientes elementos:

e Nombre de la empresa o razon social

e Nombre del documento

e Fecha del periodo contable

e Origen y aplicacion de los recursos (aumentos o disminuciones)

e Firmas de legalizacion del Administrador y Contador
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Figura 5-42 Modelo Estado de Cambios en el Patrimonio

Caja de Cesantia y Jubilacién Complementaria DGAC — FCPC
RUC 1791701585001
ESTADO DE CAMBIOS EN EL PATRIMONIO
Desde: Hasta:
DESCRIPCION CAPITAL SOCIAL gi\(ﬁ:?rl;:ﬁg:\ﬂg Rizgf;\(A DONACIONES SU\;:F:XCITOPI\?R UTILIDAD DEL EJERCICIO PATLCI)I-\I-/I%NIO

SALDO AL 31 DE DICIEMBRE DE 200A XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX
TRANSFERENCIAS A RESERVA LEGAL XXX (XXX)

AUMENTO DE APORTE PARTICIPES (XXX) (XXX)
DISMINUCION DE APORTES (XXX) (XXX)
AUMENTO DE APORTES XXX XXX
RESULTADO DEL EJERCICIO 200A+1 XXX XXX
15% PARTICIPACION TRABAJADORES (XXX) (XXX)
25% IMPUESTO RENTA (XXX) (XXX)
2% INNFA (XXX) (XXX)
SALDO AL 31 DE DICIEMBRE DE 200A+1 XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX
TRANSFERENCIAS A RESERVA LEGAL XXX (XXX)

AJUSTE APROPIACION DE EXCEDENTES (XXX) (XXX) (XXX)
TRANSFERENCIAS A CERTIFICADOS XXX (XXX)

AUMENTO DE APORTES DE SOCIOS XXX XXX
DISMINUCION DE APORTES DE SOCIOS (XXX) (XXX)
AUMENTO DE APORTE SOCIOS OBLIGATORIOS XXX XXX
DISMINUCION DE APORTE SOCIOS OBLIGATORIOS (XXX) (XXX)
RESULTADO DEL EJERCICIO 200A+2 XXX XXX
15% PARTICIPACION TRABAJADORES (XXX) (XXX)
25% IMPUESTO RENTA (XXX) (XXX)
SALDO AL 31 DE DICIEMBRE DE 200A+2 XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX




MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL PARTICIPE Y EL DISENO DEL MANUAL DE PROCESOS 317
Y PROCEDIMIENTOS DE LA CCJC DE LA DGAC - FCPC

Flujo de Efectivo

Este estado permite evaluar con mayor objetividad la liquidez o solvencia de la
empresa, es Util para proporcionar a los usuarios de los estados financieros una base
para evaluar la habilidad de la empresa para generar efectivo y sus equivalentes, asi
como la oportunidad y certidumbre de su generacion. Los flujos de efectivo se clasifican
por:

e Actividades Operativas

e Actividades de Inversion

e Actividades de Financiamiento
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Figura 5-43 Modelo Estado de Flujo de Efectivo

Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria DGAC - FCPC

CONTRIBUCIONES E IMPUESTOS

RUC 1791701585001
ESTADO DE FLUJO DE EFECTIVO
Desde: Hasta:
cODIGO DESCRIPCION TOTAL

RECURSOS FINANCIERO ORIGINADOS POR OPERACION

UTILIDAD DEL EJERCICIO XXX
MAS CARGOS A RESULTADOS QUE NO REQUIEREN XXX
UTILIZACION DE RECURSOS FINANCIERO XXX
(-) PROVISIONES XXX
(-) DEPRECIACIONES XXX
(-) AMORTIZACIONES XXX
(+) REVERSION PROVISIONES XXX
(-) BAJA DE ACTIVOS FlJOS XXX
(-) UTILIDAD EN VENTA DE BIENES ADJUDICADOS XXX
(+) AJUSTES VALOR PATRIMONIAL PROPORCIONAL XXX
(+) AJUSTES DEPRECIACION XXX
(-) 15% PARTICIPACION TRABAJADORES XXX
(-) IMPUESTO A LA RENTA XXX
CAMBIOS EN ACTIVOS Y PASIVOS OPERATIVOS XXX
AUMENTO DE PASIVOS O DISMINUCION DE ACTIVOS

PAGOS POR CUENTAS DE CLIENTES XXX
CUENTAS POR COBRAR VARIAS XXX
DEPOSITO A LA VISTA XXX
DEPOSITO A PLAZOS XXX
DEPOSITOS RESTRINGIDOS XXX
INTERESES POR PAGAR XXX
PROVEEDORES XXX
OTROS PASIVOS XXX
TOTAL AUMENTO DE PASIVOS Y DISMINUCION DE ACTIVOS XXX
AUMENTO DE ACTIVOS O DISMINUCION DE PASIVOS

INVERSIONES XXX
CARTERA DE CREDITO XXX
INTEREES POR COBRAR INVERSIONES XXX
COMISIONES POR COBRAR XXX
INTERES POR COBRAR DE CARTERA DE CREDITO XXX
BIENES REALIZABLES, ADJUDICADOS POR PAGO DE OBLIGACIONES XXX
OBLIGACIONES PATRONALES XXX
RETENCIONES XXX

XXX

318
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OTROS ACTIVOS XXX
TOTAL AUMENTO DE ACTIVOS Y DISMINUCION DE PASIVOS XXX
EFECTIVO NETO USADO EN ACTIVIDADES DE OPERACION XXX
FLUJO DE EFECTIVO EN ACTIVIDADES DE INVERSION

PROPIEDADES Y EQUIPOS XXX
INVERSION EN ACCIONES XXX
CARGOS Y GASTOS DIFERIDOS XXX
OTROS ACTIVOS XXX
EFECTIVO NETO USADO EN ACTIVIDADES DE INVERSION XXX
FLUJO DE EFECTIVO EN ACTIVIDADES DE FINANCIAMIENTO

OBLIGACIONES FINANCIERAS XXX
AUMENTO NETO DE APORTACIONES DE SOCIOS XXX
EFECTIVO NETO USADO EN ACTIVIDADES DE FINANCIAMIENTO XXX
AUMENTO NETO EN EFECTIVO XXX
EFECTIVO AL INICIO DE ANO XXX
EFECTIVO AL FINAL DEL ANO XXX

Elaborado por: Nadia Reyes

Fuente: Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria DGAC - FCPC

Notas a los estados financieros

Las notas a los estados financieros se realizaran de acuerdo a las NIIF 7 que
especifica que una entidad debe agrupar los instrumentos financieros en clases similares
y, cuando las revelaciones son requeridas, hacer revelaciones por clases. Las dos
categorias importantes de revelaciones requeridas por la NIIF 7 son:

e Informacion acerca de los instrumentos financieros importantes.

e Informacion acerca de la naturaleza y alcance de los riesgos provenientes de

los instrumentos financieros.
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Ademas se incluirdn todos aquellos aspectos importantes relevantes que
necesiten ser especificados en las notas como; politicas, estimaciones, calculos que

contribuyan con la revelacion de informacion importante a todos sus usuarios.

Gestion de Logistica

Para definir la logistica de compras, es importante sefialar que la logistica en
general, es planificacién, la organizacion y el control del conjunto de actividades de
movimiento y almacenamiento que facilitan el flujo de materiales y productos, desde la
fuente hasta el consumo, para satisfacer la demanda de los consumidores finales, al
menor costo, incluyendo los flujos de informacion y control.

La Logistica de compras se ocupa del proceso de adquisicion y almacenamiento
de productos que pueden ser insumos, bienes y/o servicios, entre otros, desde los
proveedores hasta la entrega al area y/o al requirente de la Caja de Cesantia o Jubilacién
Complementaria. El aprovisionamiento, abarca tres areas: Compras, almacenamiento y
entrega. La gestion del aprovisionamiento implica la toma de decisiones que
contribuyan al logro de un eficiente y eficaz funcionamiento del sistema logistico.

Las compras como funcion empresarial presentan un caracter mas restringido y
tiene por objeto adquirir los bienes y servicios que la empresa necesita, garantizando el

abastecimiento de las cantidades requeridas en términos de tiempo, calidad y precio.
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Figura 5-44 Proceso de Compras

Cédigo: GLO-01-C0O-01

Proceso: Compras

Caja de Cesantia y
Jubilacion Complementaria

TAY >
g
) 2
5

Tipo de Proceso: DGAC - FCPC g
Gobernante Operativo Apoyo X

Estado:

Propuesto X Aprobado

Publicado Proceso: Gestidn de Logistica

Fecha de Elaboracion: Abril 2013

Sub Proceso: Compras

Fecha de Ultima Revision: Abril 2013

Procedimiento: Compras

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Este procedimiento aplica desde la requisicion de materiales, insumos, bienes y/o servicios
gue se realizan dentro de la C.C.J.C DGAC - FCPC hasta la recepcion de éstos, asegurando
gue cumplan con las exigencias de cada area de la organizacion.

OBJETIVO GENERAL

Establecer los lineamientos a seguir para la realizacion de las compras de materiales,
insumos, bienes y/o servicios, a traves de la optimizacion de los recursos, para evidenciar
la eficacia del proceso de compras, y garantizar asi la satisfaccion de los clientes, en cuanto
al tiempo de respuesta de la organizacion.

POLITICAS ESPECIFICAS

Toda Requisicion de
Materiales, Insumos, Bienes y/o
Servicios, debe ser firmada por
el requirente, revisada por el
responsable de Compras y
aprobada por el Gerente
Administrativo

Toda Requisicién de Materiales, Insumos, Bienes y/o
Servicios, debe ser enviada al Responsable de Compras,
por lo menos con una semana de anticipacion, a fin de
gestionarlas, seleccionar los proveedores y analizar los
precios para efectuar la compra, garantizando que cumpla
con las exigencias y tiempo requerido por los requirente

NIVEL DE CRITICIDAD

Critico

BASE LEGAL APLICABLE

Resolucion No. SBS-2007-

619 Estatuto y Reglamento de la C.C.J.C. DGAC - FCPC

INDICADORES DE GESTION

Porcentaje de devoluciones de | Porcentaje de compras de acuerdo a cada area de la

insumos a proveedor

organizacion

LIDER DEL PROCESO

BACK UP

Responsable de Compras

Gerente Administrativo
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Figura 5-45 Procedimiento de Compras

Cédigo: GLO-01-C0O-01

Proceso: Compras

Tipo de Proceso:

Gobernante Operativo Apoyo X

Caja de Cesantia y fmr@%
Jubilacion Complementaria ig

DGAC - FCPC e

Estado:

Propuesto X Aprobado

Publicado Proceso: Gestidn de Logistica

Fecha de Elaboracion: Abril 2013 Sub Proceso: Compras

Fecha de Ultima Revision: Abril 2013 Procedimiento: Compras

No. Responsable Actividad

REQUISICION
Llenara la Requisicion de Insumos, Bienes y/o Servicios, e
. indicara todas las especificaciones técnicas respectivas.

1 | Requirente . L ,
Entregara la original al Responsable de Compras y conservara
una copia del requerimiento firmada por el receptor.

Responsable de ReC|_b|_ra la or_lgmal,de la R’_quls[(:lon de Insumos, Bienes y/o
2 Servicios, y firmara la copia, indicando fecha y hora de
Compras . . :
recepcion y se la devolverd al requirente
Revisard y verificara la Requisicion de Insumos, Bienes y/o
3 Responsable de Servicios, en caso de que la Requisicidn de Insumos, Bienes y/o
Compras Servicios, no cumpla con algun requisito, la devuelve al
requirente
No. Responsable \ Actividad
ADQUISICION Y EVALUACION DE COTIZACIONES
1 Responsable de Pedira a los proveedores correspondientes una Cotizacion
Compras
Evaluard, analizar las cotizaciones y elaboraré una terna con
Responsable de . : .
2 las mejores opciones de compra, de acuerdo al material,
Compras . . o .
insumo, bien y/o servicio que se requiera
3 Responsable de Enviar la terna de opciones de compra al Gerente
Compras Administrativo
Escogera la mejor opcién de compra e informard al
Gerente .
4 . . Responsable de Compras para que se realice la Orden de
Administrativo
Compra
5 Responsable de Elaborara la Orden de Compra, y la entregaré al Gerente
Compras Administrativo, para su aprobacion.
Gerente Aprobara la Orden de Compra, plasmando su firma en la misma
6 s .
Administrativo y la entregara al Responsable de Compras
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No. Responsable Actividad
COMPRAY ENTREGA
Recibira la Orden de Compra aprobada y entregara al
Responsable de S
1 proveedor el original de la Orden de Compra aprobada, para
Compras .
ejecutar la compra
Entregaré los materiales segun las especificaciones solicitadas
2 | Proveedor en la Orden de Compra, la factura (copia), Nota de Entrega, al
Responsable de Compras.
Responsable de Registrara la Factura generada en el sistema contable
3 | Compras
Archivara la documentacion de la Compra y la copia de la
Responsable de .
4 factura emitida por el proveedor en la carpeta de control
Compras . .
administrativo de Compras
Responsable de Pre_p'flra el Requerlmle_nto dfe Recursos Monetarios para
5 solicitar los recursos financieros para la compra de contado y
Compras - C X
la enviara al Gerente Administrativo
Aprobaré el Requerimiento de Recursos Monetarios
Gerente . o
. . plasmando su firma y autorizaré al Tesorero a desembolsar los
Administrativo : - .
6 recursos financieros para realizar la compra.
7 | Tesorero Verificara los montos solicitados y los acreditara en un cheque
de la C.C.J.C. DGAC - FCPC
No. Responsable Actividad
ENTREGA AL REQUIRENTE
Entregara al requirente, los materiales segun las
Responsable de especificaciones dadas en la Requisicion de Materiales,
1 . .
Compras Insumos, Bienes y/o Servicios respaldados en la Orden de
Compra
2 |Requirente Recibira, revisara'y verl_fl_cara el materlal_ y su cumplimiento
con los requisitos especificados por el mismo.
No. Responsable Actividad
RECLAMOS
1 Responsable de Recibira los reclamos de manera escrita o a través de Correo
Compras Electrénico
5 Responsable de Gestionaré el reclamo ante el proveedor, y hara seguimiento
Compras hasta que sea solventada la No Conformidad del requirente
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Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria DGAC - FCPC

Proceso: Gestion de Logistica

Sub Proceso: Compras

Procedimiento: Compras

Requisicién Adguisicién y Evaluacién de Compra y Entrega Entrega al requirente Reclamos
1 Q
INICIO
Responsable de Compras

Recibe la Orden de Compra aprobada y
Responsable de Compras la entrega al proveedor para ejecutar

Requirente Pide a los proveedores una la compra

Llena la Requisician de Cotizacién
Insumas, Bienes yfo Servicios, & 3 4
indica tadas las Frovesdar

especificaciones téenicas
respectivas

i

i

Requirente
Entrega la Requisicicn de
Insumos, Bienes y/o Servicios
{ariginal) al Responsable de
Compras y conserva la copla
firmada por el receptor

:

Responsable de Compras
Recibe la Requisicion de
Insumos, Bienes y/o Servicios
[original]

i

Responsable de Compras
Revisa y verifica que la
Requisicion de Insumos, Blenes
/o Servicios cumpla con los
— requisitos y firma la copia,
indicando fecha y hora de
recepeidn

%

Si

T

I

Responsable de Compras
Evalia las cotizaciones y
elabora una terna con las
mejores apeicnes de compra,
de acuerdo al insuma, bien y/o
servicio que se requiera

—1 =

Responsable de Compras

Ng | Envia la tema de opeiones de

compra al Gerente
Administrativa

l

Gerente Administrativa
Escoge la mejor opeidn de
compra & informa al
Responsable de Compra

T
5l

Responsable de Compras
Elabora la Orden de Compra y
la entrega al Gerente
Administrativo para su
aprobacian

Gerente Administrativa
Aprueba la Orden de Compra,
plasmanda su firma en la
misimay la entrega al
Responsable de Compras

T
sl

H—

Entrega los Insumos segin las
especificaciones solicitadas en la
Orden de Compra, la factura {copia) v

la Mota de Entrega al Resp ble de
Compras

Responsable de Compras
Registra la Factura generada en el
sistema contable

Responsable de Compras
Archiva la documentacién de la
lcompra y |a copia de la factura emitida
por el proveedor en |a carpeta de
control administrativo de compras

Responsable de Compras
Prepara el Requerimiento de Recursos
Monetarios para la compra y la envia
al Gerente Administrativo

Gerente Administrativo
Aprueba el requerimienta de Recursos
Monetarias plasmando su firma y
autoriza al Tesorero desmbolsar los
recursos financieros

Ei
I

Tesarero
Verifica los montos
solicitados y los acredita
en un cheque de la CCIC
DGAC FCPC

Go—

Responsable de Compras
Entrega al requirente, los materiales
segln las especificaciones dadas en
la Requisicicn de Insumos, Bienes y/o
servicios respaldados con la Orden
de Compra

Requirente
Recibe, revisa y verifica el material
y &l cumplimiento de las
especificaciones detalladas en la
Requisicion de Insumos, Bienes y/
o Servicios

Responsable de Compras
Recibe los reclamos de manera
escrita 0 a través de corren
electrénico respaldados en la
Requisicidn de Insumos, Bienes y/o
Servicios

Responsable de Compras
Gestiona el reclamo ante el
proveedor, y hace seguimiento hasta
que se solventada la No
conformidad del requirente

Fin
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CAPITULO 6

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Los directivos de la Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria
desconocen el nivel de satisfaccion de los socios, debido a la falta de
estandarizacion de procesos y procedimientos en las areas criticas como son:
Crédito, Inversiones y Prestaciones.

El direccionamiento estratégico actual de la Caja de Cesantia y Jubilacion
Complementaria, es importante sefialar que existe un riesgo de concentracion
de funciones en el oficial de crédito puesto que es la persona responsable de
aprobar y legalizar el crédito, asi como realizar el registro contable de la
operacion crediticia.

La investigacion de mercado determina que el 50,5% de los socios se
encuentran muy satisfechos con los productos y/o servicios que presta la Caja
de Cesantia y Jubilacion Complementaria, al igual que el tiempo de respuesta
de los servicios que actualmente es considerado normal por parte del 67,3% de
los socios.

Se realiz6 el andlisis preliminar de los Procesos Operativos: Crédito,
Inversiones y Prestaciones mediante entrevistas y la elaboracion de cuadros de
procesos y procedimientos, evidenciando la existencia de duplicidad de

funciones, desconocimiento de las responsabilidades de los funcionarios,
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presencia de tiempos muertos en la elaboracion y ejecucion de procedimientos
e inexistencia de un organigrama estructural en el Area.

e EIl Manual de Procesos y Procedimientos disefiado para la Caja de Cesantia y
Jubilacion Complementaria esta estructurado en forma secuencial y logica
facilitando su comprension, optimizando tiempos de ejecucion y mejorando la
comunicacion e interaccion entre departamentos, lo cual contribuye a la

entrega de servicios de calidad a sus socios.
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6.2 Recomendaciones

Es necesario que se implemente el Manual de Procesos y Procedimientos para
incrementar el nivel de satisfaccion de los socios de la Caja de Cesantia y
Jubilacion Complementaria esto permitira optimizar y transparentar las
actividades operacionales de cada proceso y procedimiento.

La Caja de Cesantia y Jubilacion Complementaria de los empleados de la
Direccion General de Aviacion Civil, necesita adoptar una estructura
organizacional que le permita minimizar el riesgo de concentracion de
funciones, asi como implementar estrategias que salvaguarden la rentabilidad
de la organizacion que se ve afectada por los despidos colectivos de la
Direccion General de Aviacion Civil.

Por medio de la implementacion del Manual de Procesos y Procedimientos se
reducira el tiempo de respuesta de los servicios que actualmente es
considerado normal por parte de los socios, esto incrementard el nivel de
satisfaccion.

El Manual de procesos y procedimientos debe mantenerse en constante
actualizacion, esto permitird ser utilizada como una herramienta de guia y
control de actividades estratégicas, operativas y de apoyo, enfocadas en
garantizar todos los movimientos econdmicos - financieros del giro normal de
la organizacion.

La organizacion debe acoger todas las disposiciones legales formuladas en la
resolucion SBS-2004-0740 emitida por la Superintendencia de Bancos y

Seguros y por la Ley de Seguridad Social.
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SITIOS WEB

Sitio Web Banco Central del Ecuador

Sitio Web INEC (Instituo Nacional de Estadisticas y Censos)

Sitio Web Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

Sitio Web BIESS (Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social)
Sitio Web Superintendencia de Bancos y Seguros

Sitio Web Asociacion de Bancos Privados del Ecuador

Sitio Web Banco Pichincha

Sitio Web Produbanco

Sitio Web Banco de Guayaquil

Sitio Web Banco del Pacifico

Sitio Web Direccion General de Aviacion Civil

Sitio Web Cooperativa de Ahorro y Crédito Meteorologia D.A.C. LTDA.
Sitio Web Asociacion de Empleados de la Direccion General de Aviacion Civil

LEYES

Plan Nacional para el Buen Vivir 2009 — 2013

Ley de Seguridad Social

Resolucién JB-2004-631 Riesgo Integral /JB-2003-615 / JB-2003-602
Resolucion SBS-2004-740
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