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RESUMEN

Las Cooperativas, como organizaciones sociales sin fines de lucro, son producto de
una larga conquista y evolucion de las clases sociales menos favorecidas, que han
Vvisto en este sistema un medio efectivo y eficaz para alcanzar beneficios individuales
0 colectivos que presta la organizacién con el producto del aporte de todos sus
asociados.

En la actualidad las Cooperativas, se han convertido en una alternativa efectiva
dentro del Sistema Financiero y frente al Sistema Bancario, que si bien ofrecen
productos similares como el ahorro y el crédito, pero su finalidad es la rentabilidad o
lucro para la entidad bancaria, actividad totalmente contraria al cooperativismo.

El presente trabajo, surge en base a ésta disyuntiva, por lo que el mejoramiento de los
procesos de los servicios que ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San
Francisco” Ltda., es el medio mas oportuno para alcanzar la satisfaccion de sus socios
y su fidelidad, a través de la entrega de una atencion con calidad y excelencia de
productos, servicios y beneficios que coadyuven a optimizar la calidad de vida de sus
socios Yy clientes tanto internos como externos.. Con esta finalidad, la presente tesis

contiene seis capitulos, los cuéles estan distribuidos de la siguiente manera:

Primer Capitulo.- en el que se detalla una descripcion de la Cooperativa, la resefia
historica, descripcion de las Sucursales a nivel nacional, la organizacion, los
productos Yy servicios que ofrece a sus socios, ademas de enfatizar los problemas que

enfrenta.

Segundo Capitulo.- en el que se realiza un Andlisis de la Situacién actual de la
Cooperativa, determinando los factores externos, realizando encuestas al personal, a

los proveedores, a los socios y clientes, permitiendo determinar el FODA, fortalezas,



oportunidades, debilidades y amenazas més relevantes de la Empresa, al tiempo de
proponer estrategias que permitan aprovechar las oportunidades, potenciar las
fortalezas, superar las debilidades y enfrentar a las amenazas. Ademas se realiza el
direccionamiento estratégico con el que se pretende dar una orientacion para el
desarrollo de la Cooperativa, mediante la definicién de los principios y valores,
misién, visién de futuro, objetivos, politicas y estrategias compendiadas en un plan
operativo al afio 2008 y una planificacion estratégica al 2013.

Tercer Capitulo.- se efectia el inventario y seleccidn de los procesos mas
importantes, se realiza un andlisis de cada uno, determinando los problemas que se
presentan, mediante la utilizacion de varias herramientas como técnicas que permitan
ademas establecer el tiempo de realizacion del proceso, su costo y medir las

eficiencias tanto en costos como en tiempo de cada proceso.

Cuarto Capitulo.- Se realiza una propuesta de mejoramiento de los procesos
analizados anteriormente, proponiendo soluciones a los diferentes problemas
detectados a través de la eliminacion, fusion, mejoramiento o creacion de
actividades de acuerdo a lo necesario, con la finalidad de mejorar el tiempo, reducir

costos, y tener procesos mas agiles y eficientes.

Quinto Capitulo.- Se elaboran las respectivas cadenas de valor en base al proceso
administrativo y los procesos de la Cooperativa, con la finalidad de establecer una
estructura organizacional basada en los procesos, con sus respectivos indicadores de
gestion y una descripcion de funciones y competencias de los principales actores de

estos procesos.

Sexto Capitulo.- Se desarrolla las conclusiones y recomendaciones, pautas para la

implementacién de esta propuesta que contribuira al Mejoramiento de la Cooperativa.



ABSTRACT

The Cooperatives, as non profit social organizations, are product of the long
conquest and evolution of the less favored social classes, that has seen in this system
an effective mean to reach individual or collective benefits that the organization with
the product of the contribution of all associates gives.

Nowadays the Cooperatives, have become an effective alternative of the Financial
System in the other hand of the Banking System, that although they offer similar
products as the saving and the credit, but its purpose is the profit for the banking
organization, activity opposed to cooperatism.

The present work, arises on the basis of this one dilemma, reason why the
improvement of the processes of the services that offers the Coperativa de Ahorro y
Crédito “San Francisco” Ltda., is the most opportune mean to reach the satisfaction
and its fidelity of its partners, through customer service with quality and excellence
of products, services and benefits that help to optimize the quality of life of their

partners and internal or external clients.

With this purpose, the present thesis contains six chapters, which are distributed in

the following way:

First Chapter. — It has a description of the Cooperative, the historical review is
detailed, description of the Branches at national level, the organization, the products

and services that offer to their partners, besides emphasizing the problems that face.

Secondly Chapter. — The analysis of the present situation of the Cooperative is carried
out, determining the external factors, realising surveys to the personnel, the suppliers,

to the partners and clients, allowing to determine the FODA, strengths, opportunities,



weaknesses and more relevant threats of the Company, and propose strategies that
allow to take the opportunities to increase the strengths, to surpass the weaknesses
and to face the threats. In addition the strategic direction is realised trying to give a
direction for the development of the Cooperative, by means of the definition of the
principles and values, mission, vision of future, objectives, policies and strategies

summarized in an operative plan for 2008 and a strategic planning for 2013.

Third Chapter. — In this one takes place the inventory and selection of the most
important processes, an analysis of each one is done, determining the problems that
appear, by means of the use of several tools like techniques that allow to establish the
time of accomplishment of the process, its cost and measuring the efficiencies in

costs as in time of each process.

Fourth Chapter. - A proposal of improvement of the previously analyzed processes is
carried out offering solutions to the different problems detected through the
elimination, fusion, improvement or creation of activities according to what is
necessary, in order to improve the time, to reduce costs, and to have more agile and

efficient processes.

Fifth Chapter. - The respective chains of value on the basis of the administrative
process and the processes of the Cooperative are elaborated, in order to establish a
organizational structure based on the processes, with their respective indicators of
management and a description of functions and competitions of the main actors of

these processes.

Sixth Chapter. - In this chapter are developed conclusions and recommendations,
rules for the implementation of this proposal that will contribute to the improvement

of the Cooperative.



CAPITULO |

1 GENERALIDADES

1.1 LA EMPRESA:

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“SAN FRANCISCO” LTDA.

El presente trabajo investigativo ha sido elaborado con el objetivo de mejorar los
procesos en la Cooperativa de ahorro y crédito “San Francisco” Ltda., con el fin de

otorgar las herramientas necesarias para alcanzar eficiencia en sus actividades.

En el primer Capitulo se detalla una descripcién de la Cooperativa, la resefia
historica, las generalidades de la empresa, sus instalaciones y ubicacion; el
organigrama estructural, la estructura de la empresa; los productos y servicios con
sus respectivos costos, al igual que la problematica, relacionando al diagrama de
Ishikawa considerando situaciones o dificultades que afectan la correcta atencion al

cliente; asi como también se desarrolla el marco tedrico y conceptual..

Resefia Historica:

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Francisco” Ltda., se constituyd legalmente
segun acuerdo Ministerial No. 6317 de mayo 20 de 1963 con el No. 916 inscrita en el
Registro General de Cooperativas el 28 de mayo de 1963 y reinscrita en la Direccién

Nacional de Cooperativas con el N0.170 el 10 de octubre de 1967.



Mediante Regulacion No.265-85 del 03 de julio de 1985, la Junta Monetaria defini6 a
las Cooperativas de Ahorro y Crédito que tienen oficinas abiertas al publico en
general, como Entidades que realizan operaciones de intermediacion Financiera y que
por tanto deben sujetarse al control de la Superintendencia de Bancos, bajo esta
premisa mediante Resolucion No. 85-025-DC del 24 de octubre de 1985 Ia
Superintendencia de Bancos resuelve calificar a la Cooperativa como Entidad que
realiza funciones de Intermediacion financiera, quedando calificada para operar en el
Ecuador en todas las operaciones permitidas para las Cooperativas de Ahorro y
Credito, el Certificado de Autorizacién fue emitido por La Superintendencia de
Bancos el 18 de agosto de 1993.

Generalidades de la empresa Cooperativa:

La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., de acuerdo con el decreto
354 es una cooperativa financiera controlada por la Superintendencia de Bancos y
Seguros, que a diciembre del 2005 mantiene la calificacion de riesgo A+ concedida

por la firma Ecuability Calificadora de Riesgos, que significa:

“La institucion es fuerte tien un solido récord financiero y es bien recibida en sus
mercados naturales de dinero. Es posible que existan algunos aspectos débiles,
pero es de esperarse que cualquier desviacion con respecto a los niveles historicos
de desempefio de la entidad sea limitada y que se superara rapidamente. La
probabilidad de que se presenten problemas significativos es muy baja, aunque de
todos modos ligeramente mas alta que en el caso de las instituciones con mayor

calificacion”®.

! Memorias Asamblea Ordinaria de Representantes de 1 de marzo de 2008 P4ag. 5..



Al analizar a nuestra Institucion comparativamente con las otras Cooperativas de

Ahorro y Crédito que estdn bajo el control de la Superintendencia de Bancos, se

utilizara como herramienta fundamental los datos que constan en la pagina Web del

mismo organismo de control y el sistema focus financiero elaborado por la firma

CAEFYC (Calificadora Empresas Financieras y Cooperativas).

De acuerdo con el método de evaluacion CAMEL que mide en su totalidad a nivel

global la gestion administrativa, financiera y operativa, los indicadores financieros

colocan a la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Francisco” Ltda, en el segundo

lugar del primer quintil, al cierrre del ejercicio economico 2007, segun fuente de

elaboracion de la firma consultora CAEFYC.

COOPERATIVAS C A M E L Promedio Ranking
CACPE BIBLIAN 15.00 10.75 8.57 7.33 20.33 12.40 1
SAN FRANCISCO 7.67 9.75 21.86 14-67 12.67 13-32 1
LA NACIONAL 9.67 4.75 20.29 21.67 11.33 13.54 1
METROPOLITANA 8.67 9.75 23.86 27.33 4.00 14.72 1
9 DE OCTUBRE 13.00 26.50 8.29 6.33 21.67 15-16 1

Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Francisco” Ltda., Instalaciones.

Tabla 1. Indicadores Financieros

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Francisco” Ltda., con su edificio en Matriz

en la ciudad de Ambato, ubicado en las calles Montalvo entre Av. 12 de Noviembre y

Juan Benigno Vela.

llustracion 1. Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Franciso” Matriz Ambato




Actualmente cuenta con 6 oficinas Operativas:

Oficina Operativa Salcedo que inicié sus actividades el 20 de enero de 1982, esta
ubicada en las calles Sucre y 9 de Octubre.

lustracién 2 Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Franciso” Sucursal Salcedo

Oficina Operativa Puyo inicia sus actividades el 22 de marzo de 1985, esta ubicada
en las Calles Atahualpa y 27 de febrero esquina.

llustracion 3 Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Franciso” Sucursal Puyo

Oficina Operativa Pillaro inicia sus actividades desde el 10 de octubre de 1997, esta

ubicada en Montalvo y Urbina esquina.

llustracion 4 Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Franciso” Sucursal Pillaro



Oficina Operativa Macas, que inicid sus actividades el 05 de agosto del 2007,

ubicada en las calles Tarqui entre Soasti y 24 de Mayo.

llustracion 5 Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Franciso” Sucursal Macas

Agencia en Izamba de la ciudad de Ambato, desde el 1 de abril 2007, ubicada en las

calles Pedro Vasconez Sevilla, sector San Juan.

llustracion 6 Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Franciso” Agencia Izamba

Agencia Pelileo desde 03 de junio 2008, en Quis Quis y Av. Pedro Chacén.
La Organizacion:

Conforme al mandato del marco legal, la Cooperativa se estructura de la siguiente

manera.

e EIl maximo organismo es la Asamblea General de Socios quienes estan
conformados por 30 delegados provenientes de las diferentes Oficinas
Operativas del pais; se deben reunir minimo dos veces al afio, para conocer los
balances cortados al 31 de diciembre y al 30 de junio. El Presidente de la
Cooperativa es quién preside la Asamblea y presenta su informe de Gestion,

seguido del Informe del Comité externo de Auditoria, Informe de Auditoria



Interna, el Informe de la Gerencia General, de Gerencias de Oficinas
Operativas. Durante el desarrollo de la Asamblea se presentan estrategias y
propuestas destinadas a conseguir los objetivos comunes solicitados por los

SOcios.

Luego esta el Consejo de Administracion, encargado de planificar, evaluar y
gestionar la marcha administrativa de la Cooperativa y estd compuesto por 5
directivos de las diferentes Oficinas Operativas, 3 pertenecen a Matriz, 1 a la
Sucursal Puyo y 1 a la Sucursal Salcedo, que son quienes tienen la mayor
representatividad dentro de la Instituci6. En el Consejo de Administracion se
elige al Presidente de la Cooperativa y a los vocales del Consejo; también se
denominan las comisiones como: Comité externo de Auditoria; Asuntos
Sociales, Educacion, Adquisiciones, Crédito y otras especiales que se pudieran
crear, de la misma manera el Consejo designa al Gerente General, de
sucursales, jefes departamentales y funcionarios que tienen a su cargo la parte

operativa de la Institucion.

El Comite Externo de Auditoria, antes conocido como Consejo de Vigilancia;
organismo controlador, fiscalizador y supervisor de las actividades econémicas
y financiera de la empresa cooperativa. Estd compuesto por 2 miembros

directivos:

La Gerencia General es el representante legal y el responsable de la
administracién de la empresa cooperativa, ejecuta lo planificado por los
organismos directivos, gestiona y es el encargado de coordinar las acciones de

los funcionarios y pedidos de los socios.

La Organizacion actual de la Cooperativa esta compuesta de la siguiente manera:
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ASAMBLEA GENERAL DE
REPRESTANTES

JUNTA GENERAL ELECTORAL

CONSEJO DE
ADMINISTRACION

SECRETARIA

COMITE /ADM INTEGRAL RIESGOS

COMITE DE AUDITORIA

UNIDAD DE CUMPLIMIENTO

AUDITORIA INTERNA

GERENCIA GENERAL

SECRETARIA GERENCIA

ASESORIA JURIDICA

UNIDAD DE RIESGOS

COMITE DE ETICA

COMITE DE CREDITO

_|
I:l Dependencia

Asesoria Permanente

lHustracion 7. Organigrama de la Cooperativa “San Francisco”.

Asesorfa Ocasional
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ESTRUCTURA DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION
El Consejo de Administracion en el afio 2007, se estructurd de la siguiente manera: 2

CONSEJO DE ADMINISTRACION
PRESIDENTE
VICEPRESIDENTE
SECRETARIO
PRIMER VOCAL
SEGUNDO VOCAL

ESTRUCTURA EJECUTIVA
GERENTE GENERAL
GERENTE GENERAL SUBROGANTE

GERENTES DE SUCURSALES Y JEFE DE AGENCIA
SUCURSAL SALCEDO
SUCURSAL PILLARO
SUCURSAL PUYO
SUCURSAL MACAS
AGENCIA IZAMBA

JEFES DEPARTAMENTALES
AUDITOR INTERNO
OFICIAL DE CUMPLIMIENTO
CONTADORA GENERAL
JEFE DE CAJAS
JEFE DE TECNOLOGIA INFORMATICA
JEFE DE NEGOCIOS Y OPERACIONES
TESORERA
JEFE DE SERVICIOS FINANCIEROS
JEFE DE RECURSOS HUMANOS
JEFE UNIDAD DE RIESGOS
JEFE DE ATENCION AL CLIENTE

Tanto en Matriz como en las Sucursales y Agencia se ofrecen los mismos productos

y servicios financieros:

% Fuente Cooperativa Marzo 2008 P4g. 2.
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1.1.1 PRODUCTOS Y SERVICIOS

CREDITOS CON EMISION DE CEDULAS HIPOTECARIAS
MONTO HASTA $50.000,00 y no requiere de bases

Adquisiciom de vivienda

{

>

» Ampliacion de vivienda

» Remodelacion de vivienda
>

Financiamiento de vehiculos nuevos y usados

CUENTA CHEQUERA

P—

/ - - -, . -
¥Cuentas corrientes que permiten emitir cheques como mecanismo de
pago, cuyos valores son debitados de la cuenta de ahorros que el socio tiene en la

Cooperativa.

TARJETA DE DEBITO Servicio de red de cajeros automaticos para

retiros con tarjeta Banres y Visa Electrén.

\.

» Servicio las 24 horas los 365 dias del afo

» Acceso a cajeros automaticos a nivel nacional e internacional.

13



INFORMACION SOBRE COSTOS

1. Los intereses que usted paga son exclusivamente sobre el saldo de capital.

2. Puede pagar anticipadamente el total de su deuda o realizar pre-pagos
parciales.

3. Elsocio no paga comision por administracion de créditos vencidos.

4. Si el socio realiza el prepago total o parcial de su crédito no paga cargos
adicionales por este concepto.

5. Usted no paga ningln costo por mantenimiento de libreta de ahorros.

6. La Cooperativa no cobra valores adicionales a los especificados en el folleto
de costos.

7. Las tasas de interés para los créditos no seran mayor a la Tasa Méaxima
Convencional.

8. Las comisiones son cobradas al inicio sobre el valor del préstamo solicitado.

9. EIl socio puede aprobar en la solicitud, el deseo de tomar un producto o
servicio bajo los costos informados por la Cooperativa.

10. El socio recibird un folleto informativo, el que explicara en detalle los datos
relacionados a los productos y servicios.

11. En la solicitud de crédito el socio podra encontrar todos los costos
relacionados con su préstamo solicitado.

12. Cuando el socio requiere informacidén o necesite realizar reclamos o quejas

debe acudir al area de Atencién al Cliente.

REQUISITOS APERTURA DE CUENTAS DE AHORROS
Copias de cédulas y Certificado de votacion

Ultimo pago de agua, luz o teléfono del lugar de residencia.

CERTIFICADOS DE APORTACION OBLIGATORIOS

Para poder ser sujeto de crédito es necesario realizar un deposito de $100,00.
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COSTOS LIBRETAS DE AHORROS

Apertura monto minimo

Reposicion de libreta

Certificado de manejo de cuenta

Copia de documentos

Certificados de cuentas, Créditos

Pago servicios basicos:

Luz

Agua

Pago Tv. Cable

Mantenimiento cuenta de cuenta por saldos

COSTOS CUENTA CHEQUERA

PERSONAS
Apertura saldo promedio
Cheque devuelto
Revocatoria de cheque
Anulacion de cheque
Valor por cheque
Cheque certificado
Certificado manejo cuenta
Copias de documentos

Afio actual
Un afio atras
Mas de un afio

Mantenimiento de cuenta

JURIDICAS
$500.00
$1.50
$15.00
10.00%
$0.47
$1.50

No aplica

$1.00
$1.50
$3.00
$0.00

$25.00
$2.00
$1.00
$1.00
$1.00
$0.40
$0.40
$0.40
$0.00

NATURALES
$200.00
$1.50
$15.00
10.00%
$0.47
$1.50

No aplica

$1.00
$1.50
$3.00
$0.00
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COSTOS CAJEROS AUTOMATICOS

CAJERO LOCAL

Retiros $0.30
Consultas de saldos $0.25
Corte de cuenta $0.25

COSTO BANRED

Retiros $1.00
Consulta de saldos $1.00
Corte de cuenta $1.00

CAJEROS RED APOYO

Retiros $0.50
Consulta de saldos $0.50
Corte de cuenta $0.50

TRANSACCIONES INTERNACIONALES

En délares $3.50
En moneda local $5.00



COSTO DE LA TARJETA

Emision
Renovacién

Reposicion
RETIROS
Cupo méaximo

Misma entidad
Otras entidades

$7.20
$10.00
$7.90

$100.00
$100.00
Cupo que establezca cada entidad

Mas la comision adicional que cobra cada Banco minimo $1.50, maximo $2.50

COSTOS CREDITO

TASAS DE INTERES
Tasa maxima

Fija

Plan de pagos

TASAS EN MORA

Fecha de aplicacion:

% adicional de interés:

Gastos de cobranza:

16.00%

del 10 al 16%

Tabla de amortizacion gradual con cuotas descendientes
sobre saldos cuota variable.

Tabla de amortizacion gradual con cuotas fijas (créditos

con emisién de cédulas).

Se aplica a partir del dia siguiente del vencimiento de la
cuota mensual.
1.1. veces la tasa activa

$1.00 por notificacion a cada socio.
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SEGUROS:

DE DESGRAMAVEN

Costo 0.037%

Frecuencia Mensual sobre capital reducido.

CONTRA ACCIDENTES Y ROBO

Costo 0.30% al 4.50% sobre el valor del bien.

Frecuencia Mensual
Impuesto a las operaciones
De crédito 1,00%

Nota: Todo tramite de hipoteca, Inscripcion en el Registro Mercanti, o tramites

legales, son a cargo del socio.

Las tasas de la AGD (Agencia de Garantia de Depdsitos), y la tabla de tasas y montos

para depositos a plazo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Francisco”, se

encuentran a continuacion
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AGD: TASA DE COBERTURA DE DEPOSITOS
TASAS DE INTERES VIGENTES PARA LA SEMANA

DEL: 01 al 31 de Mayo del 2008

PLAZO A LAVISTA De 30 a 60 De 61 a 90 De91a120 De 1212180 De 181 a 360 Mas de 360
Hasta Hasta Hasta Hasta Hasta Hasta Hasta
TASA Pendiente 6,09 6,53 7,10 7,53 7,91 8,55

NOTA: LAS TASAS YA INCLUYEN LOS 0.99 PUNTOS PORCENTUALES SOBRE LA TASA PROMEDIO

PONDERADA PARA OPERACIONES PASIVAS DE LIBRE CONTRATACION PUBLICADAS POR EL BCE

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN FRANCISCO
TASAS PASIVAS DE INTERES VIGENTES PARA LA SEMANA

TABLA DE TASAS Y MONTOS PARA DEPOSITOS A PLAZO

DEL: 05 de Mayo del 2008 AL 09 Mayo de 2008
MONTOS 30 DIAS 60 DIAS 90 DIAS 180 DIAS 360 DIAS
De $500 a $4.999 5,00% 5,25% 5,50% 5,75% | 6.00%

De $5.000 a $9.999 5,25% 5,50% 5,75% 6,00% | 6.25%

De $10.000 a $19.999 5,50% 5,75% 6,00% 6,25% | 6.50%

De $20.000 en adelante 5,75% 6,00% 6,25% 6,50% | 7.00%

Para el caso de Depdsitos a Plazo pactados anteriormente con tasas superiores a las indicadas se mantendran las
mismas hasta
la cancelacion de la inversion luego de lo cual, si el socio o cliente vuelve a invertir se pactara a las tasas y
plazos vigentes

Efectiva
Tasa Ahorros Nominal 3% 3.03% Encajes Nominal 2% Efectiva 2.01%

Elaborado por: Ma. Edita Jacome Escobar Fuente: Tesoreria de la Cooperativa “San Francisco” Ltda.
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De acuerdo a informacion obtenida de los informes del mes de abril 2008 de Gerencia General, se puede determinar lo

siguiente:
CRECIMIENTO PARA
SUCURSAL AL28/01/2008 FEBRERO META A FEBRERO DECRECIMIENTO - COLOCACION
MONTO OPERACIONES | MORA | MONTO OPERACIONES MONTO | OPERACIONES | MORA| MONTO OPERACION A COLOCAR
AMBATO 10.088.705,00 2.723,00| 2,46% 150.000 50 10.238.705 2,773 2,40% 360.277 15 510.277
1IZAMBA 1.027.931,00 212,00 | 5,32% 80.000 40 1.107.931 252 4% 40.404 120.404
MACAS 723.582,00 115,00 0% 40.000 30 763.582 145 0% 22.068 3 62.068
PILLARO 6.835.180,00 1.882,00 1,30% 150.000 60 6.985.180 1.942| 1,30% 195.775 3 345.775
PUYO 7.740.762,00 1.481,00 2,19% 150.000 60 7.890.762 1541 1,74% 244.454 4 394.454
SALCEDO 9.141.639,00 1.907,00| 1,71% 150.000 60 9.291.639 1967 1,71% 264.533 6 414533
35.557.799,00 8.320,00| 2,16% 720.000 300 36.277.799 8.620 | 1,86% | 1.127.511,13 16,00 1.847.511,13
PASIVOS RESULTADOS A ENERO
CUENTAS / OFICINAS AMBATO 1IZAMBA MACAS PILLARO PUYO SALCEDO TOTAL
DEP A LA VISTA 5.935.483 418.699 251.876 2.285.918 2.032.184 3.761.026 14.685.186
DEP. PLAZO 2.314.357 5.000 18.000 528.056 387.382 518.120 3.770.915
APERTURAS DE CUENTAS
AHORRISTAS 87 13 34 59 29 84 306
SOCIOS 12 2 2 14 5 10 45
PANCHITOS 17 3 9 9 4 12 54
CHEQUERAS
TARJ. DEBITO 86 1 1 23 17 51 179
CRECIMIENTO A FEBRERO
CUENTAS / OFICINAS AMBATO 1IZAMBA MACAS PILLARO PUYO SALCEDO TOTAL
DEP A LA VISTA 60.000 20.000 40.000 40.000 50.000 50.000 260.000
DEP. PLAZO 100.000 15.000 30.000 50.000 70.000 70.000 335.000
APERTURAS DE CUENTAS
AHORRISTAS 500 100 200 100 200 140 1240
SOCIOS 100 30 20 30 30 30 240
PANCHITOS 200 70 50 30 50 12 412
CHEQUERAS 10 5) 5 10 10 10 50
TARJ. DEBITO 200 10 20 50 80 90 450
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SALDOS A CUMPLIRSE EN FEBRERO

SUCURSAL AMBATO IZAMBA MACAS PILLARO PUYO SALCEDO TOTAL
DEP A LA VISTA 5.995.483 438.699 291.876 2.325.918 2.082.184 3.811.026 | 14.945.186
DEP. PLAZO 2.414.357 20.000 48.000 578.056 457.382 sgs.120| 4.105.915
APERTURAS DE CUENTAS
AHORRISTAS 500 100 200 100 200 140 1240
SOCIOS 100 30 20 30 30 30 240
PANCHITOS 200 70 50 30 50 12 412
CHEQUERAS 10 5 5 10 10 10 50
TARJ. DEBITO 200 10 20 50 80 90 450
AL29/02/2008 CUMPLIMIENTO

SUCURSAL MONTO OPERACIONES MORA MONTO OPERACIONES MORA
AMBATO 10.004.774 2855 2,06% -233.931,00 82,00 -0,34%
IZAMBA 1.116.164 259 5,40% 8.233,00 7,00 1,40%
MACAS 821.219 142 0% 57.637,00 -3,00 0,00%
PILLARO 7.077.340 2053 1,30% 92.160,00 111,00 0,00%
PUYO 7.811.176 1603 1,91% -79.586,00 62,00 0,17%
SALCEDO 9.207.157 2025 1,54% -84.482,00 58,00 -0,17%

36.037.830 8.937,00 1,80% -239.969,00 317,00 0,18%
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SALDOS A FEBRERO

AMBATO 1IZAMBA MACAS PILLARO PUYO SALCEDO TOTAL
DEP A LA VISTA 5.927.127 444,044 227.724 2.235.792 1.949.436 3.580.146 14.364.269
DEP. PLAZO 2.413.946 0 18.000 609.232 423.846 402.443 3.867.467
APERTURAS DE CUENTAS
AHORRISTAS 131 17 57 47 63 84 399
SOCIOS 34 9 25 41 33 16 158
PANCHITOS 12 2 1 9 7 10 41
CHEQUERAS 0 0 0 0 0 0 0
TARJ. DEBITO 101 0 3 42 12 50 208
CUMPLIMIENTO
AMBATO IZAMBA MACAS PILLARO PUYO SALCEDO TOTAL
DEP A LA VISTA -68.356 5.345 -64.152 -90.126 -132.748 -230.880 -580.917
DEP. PLAZO -411 -20.000 -30.000 31.176 -33.536 -185.677 -238.448
APERTURAS DE CUENTAS
AHORRISTAS -369 -83 -143 -53 -137 -56 -841
SOCIOS -66 -21 5 11 3 -14 -82
PANCHITOS -188 -68 -49 -21 -43 -2 -371
CHEQUERAS -10 -5 -5 -10 -10 -10 -50
TARJ. DEBITO -99 -10 -17 -8 -68 -40 -242
Monto colocado en Feb/2008 PROMEDIO POR EJECUTIVO Y MONTO
Oficina Cuantos Colocado OPERACIONES MONTO EJECUTIVOS

Matriz 108 464.720,00 36,00 | 4.302,96 3
Salcedo 98 414.110,00 32,67 4.225,61 3
Puyo 85 387.200,00 28,33 | 4.555,29 3
Pillaro 129 594.360,00 64,50 | 4.607,44 2
Izamba 30 122.340,00 30,00 | 4.078,00 1
Macas 28 124.000,00 28,00 | 4.428,57 1

478 2.106.730,00 13
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1.2 PROBLEMATICA DE LA EMPRESA.

DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

Cooperativa de Ahorro y Credito “San Francisco” Ltda., es una Institucion
Financiera en la cual los procesos no estan bien definidos y estructurados,
aungue cuenta con la respectiva normativa documentada, lo que no
permite realizarlos de modo efectivo y mejorarlos continuamente mediante
la comparacion con indicadores de gestion. Esto impide brindar el
adecuado nivel de servicio y ofrecer los productos que los socios y clientes

demandan.

Es por esto que a continuacion se expresa la problematica de la institucion,

bajo el modelo de Causa — Efecto, desarrollado por Ishikawa.
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA ‘
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Tlustracion 8. Diagrama de Ishikawa

Diagrama de pescado
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GESTION:

e Poca delegacion de funciones, minimos niveles de control y
seguimiento.

La administracion general estd sobrecargada de responsabilidad, esta en el gerente
general la poca delegacion puesto que todo trdmite necesita de su aprobacion. Las
entre los diferentes cargos. Se realiza por requerimiento del mando superior una
planificacion operativa anual y de mercadotecnia, pero sin los sustentos técnicos
adecuados por lo que las actividades se desarrollan basadas en las experiencias y
acciones de afios anteriores. No se cumplen los objetivos, politicas y planes de
accion, donde se detallan los tiempos, costos y responsables de las actividades,
que deben ejecutarse en cada periodo. Ademas el incumplimiento de los
indicadores de gestion impiden el seguimiento de los procesos y la medicion de

resutados.

e Poca relacion con Instituciones Publicas y Privadas.
La Cooperativa debe ser parte activa de los organismos de integracion
cooperativa, Buscar nexos a largo plazo de beneficio mutuo con instituciones
publicas y privadas. Realizar convenios con Organismos internacionales de apoyo

en la gestion tecnologica y de capitales.

e Falta alianzas estratégicas, engendrar nuevos mercados,
romper barreras.
No se generan impulsos estratégicos, movimientos que se deben hacer con el fin
de crear, ganar o mantener la ventaja competitiva de diferenciacion, costo,
crecimiento, alianzas que permitan la innovacién ya sea de productos o procesos
como puede ser un contacto de internet para atraer el mercado con un servicio agil
y oportuno gue cubra las necesidades de los socios y clientes que se generan en la

actualidad con los cambios tecnolégicos del mundo exigente.
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ATENCION AL CLIENTE:

e Inoportunas respuestas de tramites.
La respuesta sobre tramites que se envian a Matriz es lenta, lo cual causa malestar
en los socios y clientes que son exigentes y desean respuesta inmediata a sus
tramites por ejemplo los de transferencia o cesion de certificados de aportacion,
mismo que inclusive debe trasladarse a la Notaria para el reconocimiento de
firmas lo que implica un costo adicional para el socio. Se debe poner mayor
interés a lo siguiente:
- Atencion personalizada
- Organizar eficientemente los servicios integrados involucrados
y regular la demanda de los mismos.
- Establecer y publicar estandares de respuesta de nuestros
servicios, controlando su cumplimiento.
- Potencializar mecanismos de consultas de nuestros socios.

- Generacion de nuevos productos.

e Débil imagen corporativa.
Se debe emprender en procesos de mejoramiento institucional para que la
informacion sobre eficiencia y eficacia de los programas de créedito y depositos a
la vista y a plazo se encuentre al alcance de los clientes y socios, ademas se debe
desarrollar tecnologias de analisis y de control. BSC tableros de control. Realizar
estudios y encuestas para ver el desempefio de los planes de publicidad.
Desarrollar los mecanismos para ampliar la cobertura. Potencializar el analisis de
costo beneficio. Mejorar estandares de calificacion, lo cual contribuira a mejorar

positivamente la imagen corporativa.

e Nula perspectiva estratégica:
La Cooperativa se ha quedado en lo convencional, no va de la mano con Los
procesos de innovacion esta estancada en lo ya establecido, siendo la perspectiva

estrategica una herramienta para mejorar la estructura competitiva de la
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institucién, su area de influencia que esta en el medio ambiente, se deben crear
nuevos productos y servicios, lo cual influencia de manera adecuada een el

desarrollo del trabajo interno aumentando la productividad y reduciendo costos.

TECNOLOGIA:

e Ineficiente conexion, respuesta lenta entre oficinas

operativas.
El sistema informatico que se emplea esta centralizado en Matriz, pero se debe
realizar nuevos convenios para mejorar el nivel de respuesta de acuerdo a las

necesidades reales y actuales de la empresa.

Con el nuevo Sistema SIFIZ, el programa permite estar enlazados en red, por
medio de la telefonia administrada por ANDINADATOS, si bien es cierto que es
un sistema avanzado, pero se ha visto que se han presentado una serie de
inconvenientes de manera directa o indirecta han afectado el normal
desenvolvimiento de las actividades de los diferentes departamentos de la
Institucién y con ello la insatisfaccion continua del socio. Dando lugar a
comentarios mal vertidos que afectan la imagen financiera, econémica y crediticia

de la Cooperativa.

Es conveniente interesar al recurso humano en nuevos medios instalados que van
de acuerdo con el avance tecnoldgico; ademas establecer una ayuda técnica mas
agil y eficaz de acuerdo a los requerimientos de todos y cada uno de los
departamentos, canalizando el servicio de comunicacion telefonica que se nos

brinda de manera oportuna y eficiente.

e Falta desarrollo tecnololico de punta.
Falta realizar proyectos de impacto en servicios sustantivos que permitan
desarrollar modelos propios de informacion gerencial y de negocios, y establecer

mecanismos de apoyo a la gestion comercial.
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La falta de canales de comunicacién y la acumulacion de actividades a una sola
persona no permite la agil y oportuna informacién (inherente con nuevas politicas
de atencion al cliente y sus objetivos) de la Jefatura hacia sus subalternos. Y la
inseguridad en la toma de decisiones en el momento oportuno, hacen que el
proceso de atencion al cliente no sea del todo eficiente y eficaz.

Es importante en lo posible realizar sesiones de trabajo que conlleven a ideas y
propuestas, se las analice creando objetivos y metas diferenciandolas y sacando

conclusiones al problema.

e Escasas herramientas de accesos a internet.
La ausencia de accesos que permitan ingresar 0 navegar a internet en la gran parte
del recurso humano, no coadyuvan al desarrollo de las capacidades del personal
para que se pueda implementar acciones de mejoramiento, Actualizar canales de
informacion interna y externa. Falta Establecer como politica institucional
inversion en tecnologia de punta acorde a las exigencias y necesidades, tanto de

los socios y clientes.

CREDITO:

e Ausencia de un control y seguimiento de morosidad.
La falta de capacitacion y movilizacion dentro y fuera en el area de cobranzas, da
lugar al incumplimiento de metas y objetivos esto hace que no se encuentren lo

suficientemente comprometidos con la Cooperativa.

Se sabe que la labor que desempefia el Oficial de Cobranzas es importante para las
relaciones interpersonales existentes tanto en forma como en contenido entre el
socio y la Cooperativa y por ende la estabilidad econdmica de la misma, tal es asi,
que la actividad de recuperacion de cartera es la de notificar al socio cuando éste

ha incumplido con los pagos que debe realizar, para evitar que la morosidad
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aumente teniéndose que provisionar en cartera y con el riesgo de iliquidez a

futuro.

El ineficiente control de parte de los oficiales de crédito, la escasa o nula
orientacion para la utilizacion de los créditos, la falta de seguimiento de parte de
la Cooperativa a los créditos concedidos son las principales causas para que la
Cooperativa “San Francisco” mantenga una cartera, que si bien es cierto se puede
considerar dentro de los pardmetros manejables, se constituye en un factor

preponderante y determinante para la vida y desarrollo de la institucion.

o Deficiente proceso de avallo en tramite hipotecario.
Debido al deficiente proceso de avalio de las propiedades tanto terrenos,
viviendas, como inmuebles a hipotecarse se ha generado un significativo indice de
morosidad en el direccionamiento de los créditos hipotecarios, puesto que el
profesional contratado para hacer el levantamiento del informe no esta
comprometido intrinsecamente con la institucion, es mas no ha asumido
responsabilidades, para lo cual debe sentarse precedentes que permitan un analisis

general para mejorar este proceso.

e Inadecuado control en la consecion.
Falta trabajar bajo esquemas independientes para cada segmento, maximizando el
uso de los recursos, de igual forma es imperativa la creacion de una metodologia
crediticia propia para cada segmento, y adecuar la infraestructura actual y futura.
Debil creacion de un evolucionar el rol del ejecutivo de crédito. No se establece

la cartera optima de administracion de cada oficial de credito.
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RECURSOS HUMANOS:

e Personal poco motivado, falta de promocion.
Siendo una institucion financiera cooperativa, se mantiene un orden jerarquico de
mando por lo que prevalece el poder de decision en mayor grado desde la
direccidn. Lo cual causa que el personal se encuentre poco motivado debido a la
forma en la que se dirige y realiza el trabajo, existe una escasa comunicacion
vertical en los distintos departamentos. Debe existir uan propuesta para desarrollar
nuevas y modernas politicas de personal, puesto que no se hace un analisis del
reconocimiento del valor del recurso humano en toda mejora de gestion. No se ha
instrumentado y desarrollado programas de salud e higiene laboral. Tampoco un
analisis y evaluacion de cargos por competencias, debe mantenerese una
evaluacion objetiva del desempefio del personal y de programas de remuneracion

fija y variable en unidades de gestion directa con el socio.

e Poca difusion de cambios de manuales y procedimientos.
Falta actualizar permanentemente los manuales de funciones y politicas de
personal, mejorar los canales de informacion para la difusion de los mismos para
que permitan mantener un solo modelo de denominacion a nivel nacional para

cada uno de los puestos.

e Incumplimiento en los planes de capacitacion.
La Institucion tiene planes de capacitacion a nivel nacional e internacional propia
y en cooperacion con otras instituciones como un instrumento para desarrollar
competencias, habilidades, oportunidad de promocion. Pero la capacitacion
debera ser adecuada, oportuna y sistematica a fin de mantener técnicamente
preparado al personal, como efecto se puede obtener el desarrollo del personal con
responsabilidades de supervision de apoyo al control interno, lo que permitira
racionalizar las plantillas de personal, dimensionando las dotaciones a fin de

fortalecer las funciones criticas dentro de la institucion, principalmente en las
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areas operativas. Se debe regularizar las formas de relacion laboral en la

Institucién.

CONTABILIDAD:

e Problemas con soportes documentados desde sucursales.
No se cuenta con un sistema adecuado para la entrega de soportes contables
mismos que deberian entregarse oportunamente para ser controlados por la

jefatura del Departamento de Contabilidad.

e Falta innovacion de procesos.
La cooperativa no cuenta con un sistema propio de elaboracion presupuestaria,
por lo que debe disefiarse un sistema adecuado propio y ajustado a la realidad
cooperativa, involucrado en la planificacion y presupuestacion a todos los

Gerentes y jefes departamentales.

e Débil gestion y movilizacion de activos y pasivos.
Falta fortalecer la gestion en el incremento de nuevos socios y clientes, la
disminucion de socios inactivos; maximizar el intercambio de informacion entre
los productos del pasivo versus cartera y sobre todo participar de una manera
eficiente 'y eficaz liderando dentro del mercado donde actuamos

permanentemente.
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1.3 MARCO TEORICO

Cooperativismo

La palabra cooperativismo proviene de la raiz latina cooperativo; que a su vez,
deriva de cooperaria que significa ayuda o auxilio, que por alcance, se prestan

mutuamente las personas para el logro de una meta o trabajo.

El cooperativismo surgié como una necesidad del hombre de pocos recursos, de
defensa contra el alcance exagerado del liberalismo econémico, que habia puesto

en situacion muy dificil a los trabajadores y a la pequefia burguesia.

Fueron condiciones necesarias para su creacion, la propiedad privada y la libertad
de asociacion. Tiene como lema “Sustituir a la libre competencia, por la
solidaridad y la ayuda mutua”, consecuentemente con esta tesis se levantd un

nuevo principio del cooperativismo.

“Cada uno para todos y todos para cada uno”. El desarrollo aplastante del
capitalismo a las capas sociales pobres demostrd lo Gtil que significa el esfuerzo
mancomunado del hombre hacia una meta economica con un sentido de

proteccion y justicia.

Es de reconocer, que siempre existio el sentido de cooperacion en el hombre,
pero su estatura mas bien obedeci6 a un hecho social que estuvo destinado a

convertirse en institucion tiempo después.

El cooperativismo como sistema econdmico con sentido social constituye una
fuerza de progreso independiente del gobierno, aunque no contraria sino
coadyuvante.

El cooperativismo es importante para los paises desarrollados y los es mas para

los que estan en vias de desarrollo.
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Aspectos de vivienda, educacién, alimentacion, produccién agricola e industrial y
crédito pueden recibir un magnifico impulso con la accion de un cooperativismo
bien orientado. En los tiempos actuales el sistema cooperativista esta difundido
por todo el planeta y diversas tendencias politicas la han adoptado en razén de la
importancia que ofrece para desarrollar el trabajo social.

Principios del Cooperativismo

Las Cooperativas, empresas de caracter comunitario, agrupan en su Seno a
personas que se unen por necesidades comunes, que trabajen sin fines de lucro y
tienen el proposito de resolver problemas individuales y colectivos, esto es, una
institucion socioecondmica que se basa en una verdadera justicia social y en justa
redistribucion de sus bienes; principios que se sustentan en profundos contenidos

humanisticos como:

Igualdad de derechos y obligaciones de sus miembros
Libre ingreso y retiro voluntario

Neutralidad politica y religiosa

Control democratico

Equitativa distribucion de excedentes

Interés limitado o ninguno sobre el capital

Fomento de la educacion cooperativista

© N o o B~ w D E

Integracion en el sistema.

Toda empresa cooperativa en atencion y fundamento a estos principios debe
adoptar y aplicar como elementos esenciales de su politica econdmica y social, las
orientaciones doctrinarias y filos6ficas que se han dado en el devenir del

cooperativismo®

® Dr. Nelson Martinez, Revista Cooperando, Séptima Edicién, Junio de 2005, paginas 10-
12
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Cooperativas

Una cooperativa es una asociacion autbnoma de personas que se retinen de forma
voluntaria para satisfacer sus necesidades y aspiraciones econdmicas, sociales y
culturales, mediante una empresa de propiedad conjunta y de gestion democratica

sin fines de lucro.

Cooperativas de Ahorro y Crédito y su origen

La legislacion Cooperativa data de 1937, pero fue en la década del cincuenta al
sesenta que cobrd verdadera presencia en el ambito nacional cuando se da la
creacion de la mayor parte de las organizaciones Cooperativas de primer y
segundo grado, en esto intervinieron directa o indirectamente agentes ajenos a los
sectores involucrados, es decir, instituciones publicas, privadas y promotores;
entre estos ultimos se puede sefialar a religiosos, voluntarios extranjeros y algunos
profesionales, a titulo personal o encargados por alguna organizacion de caracter
politico o social. Cabe citar también la accion desarrollada por los gremios,
sindicatos de trabajadores, organizaciones clasistas y personal de movimiento

cooperativo sobre todo norteamericano.

La accion de las instituciones religiosas fue dirigida a crear y fomentar la

organizacion de cooperativas de ahorro y crédito.

El 7 de septiembre de 1966 en la presidencia interina de Clemente Yerovi
Indaburu, se promulgé la Ley de Cooperativas, y el 17 de enero de 1968 se dicta
el reglamento respectivo. El crecimiento cooperativo en la década del sesenta al

setenta fue vigoroso (449% de entidades y 402% de asociados); sin embargo,
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hacia fines de los afios de 1970, al reducirse los recursos y la accién de fomento

del Estado y del exterior, este proceso desaceleré el crecimiento cooperativo.

Actualmente, predominan las cooperativas de servicios y las de consumo, pero
cabe destacar la organizacion que han sabido desarrollar por iniciativa propia, las
Cooperativas de Ahorro y Crédito, la integracion cooperativa se sustenta en
federaciones verticales y en centrales; ademas el indice de penetracion
cooperativa ha tenido leves incrementos en la década de los ochenta, mientras que
en los ultimos tiempos como respuesta a la actual crisis del pais se ha visto
fortalecidas las Cooperativas en especial las de Ahorro y Crédito.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito en lo economico y financiero

Frente a la inestabilidad y crisis del sistema bancario nacional donde el cliente ha
demostrado su desconfianza, en especial en los bancos, lo que ha llevado a
incrementar la crisis econdmica del Pais, por lo que ha sido necesario buscar
alternativas para demostrarle al cliente que existen opciones que permiten

fomentar el ahorro y brindar créditos.

Muchos sectores han planteado la necesidad de un cambio de modelo, mismo que
debera rescatar valores y principios que ha perdido nuestra sociedad moderna.
Una alternativa que merece atencion por parte del Estado, es el sector de la
economia solidaria, especialmente el sistema cooperativo de Ahorro y Crédito, en
donde se practican de mejor manera los principios de solidaridad, ayuda mutua,
autogestion y control democratico. Poniendo como objetivo fundamental de su
actividad, el desarrollo del hombre, que por supuesto debe modernizarse y ser
manejada con conocimientos técnicos, para brindar los servicios de una manera

eficiente, efectiva y econdmica.
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Las cooperativas se caracterizan por la democratizacion de capitales, de ahorros y
de crédito, por lo tanto no existe vinculacion ni concentracién de recursos en
pocas manos, que es uno de los males que adolece el Pais y una practica muy
comun en las entidades bancarias, que hoy se encuentran en un estado de shock.

La quiebra de varios bancos a sido un fortalecimiento del sistema cooperativo de
ahorro y crédito, por cuanto se ha demostrado confianza por la solvencia de las
mismas, lo cual se refleja en un incremento de los depositos, en especial a plazo
fijo, que crecieron en un 110.9% en el periodo enero junio de 1999, lo que
demuestra que las personas han incrementado la confianza en las cooperativas

mas que en los bancos.

El Sistema Cooperativo en el Ecuador

La legislacion Cooperativa data de 1937, pero fue en la década del cincuenta al
sesenta que cobrd verdadera presencia en el ambito nacional cuando se da la
creacion de la mayor parte de las organizaciones Cooperativas de primer y
segundo grado, en esto intervinieron directa o indirectamente agentes ajenos a los
sectores involucrados, es decir, instituciones publicas, privadas y promotores;
entre estos ultimos se puede sefialar a religiosos, voluntarios extranjeros y algunos
profesionales, a titulo personal o encargados por alguna organizacion de caracter
politico o social. Cabe citar también la accion desarrollada por los gremios,
sindicatos de trabajadores, organizaciones clasistas y personal de movimiento

cooperativo sobre todo norteamericano.

La accion de las instituciones religiosas fue dirigida a crear y fomentar la

organizacion de cooperativas de ahorro y crédito.
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El 7 de septiembre de 1966 en la presidencia interina de Clemente Yerovi
Indaburu, se promulgo la Ley de Cooperativas, y el 17 de enero de 1968 se dicta

el reglamento respectivo.

El crecimiento cooperativo en la década del sesenta al setenta fue vigoroso (449%
de entidades y 402% de asociados); sin embargo, hacia fines de los afios de 1970,
al reducirse los recursos y la accion de fomento del Estado y del exterior, este
proceso desacelero el crecimiento cooperativo.

Actualmente, predominan las cooperativas de servicios y las de consumo, pero
cabe destacar la organizacion que han sabido desarrollar por iniciativa propia, las
Cooperativas de Ahorro y Credito, la integracion cooperativa se sustenta en
federaciones verticales y en centrales; ademés el indice de penetracion
cooperativa ha tenido leves incrementos en la década de los ochenta, mientras que
en los Ultimos tiempos como respuesta a la actual crisis del pais se ha visto

fortalecidas las Cooperativas en especial las de Ahorro y Crédito.*

Productos

Es un conjunto de atribuciones tangibles e intangibles que incluye el empaque,
color, precio, prestigio del fabricante, prestigio del detallista y servicios que

prestan este y el fabricante.

La idea basica en esta definicion es que los consumidores estan comprando algo
mas que un conjunto de atributos fisicos. En lo fundamental estan comprando la
satisfaccion de sus necesidades o deseos. Asi una firma inteligente vende los

beneficios de un producto mas que el mero producto.

4 www.gestiopolis.com/recursos/documentos/ fulldocs/fin/funhistocooperativa.htm
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Servicios

En economia y en marketing (mercadotecnia) un servicio es un conjunto de
actividades que buscan responder a necesidades de un cliente. Se define un marco
en donde las actividades se desarrollaran con la idea de fijar una expectativa en el
resultado de éstas. Es el equivalente no material de un bien. La presentacion de un
servicio no resulta en posesion, y asi es como un servicio se diferencia de proveer
un bien fisico. Al proveer algtin nivel de habilidad, ingenio y experiencia, los
proveedores de un servicio participan en una economia sin las restricciones de
llevar inventario pesado o preocuparse por voluminosas materias primas. Por otro
lado, su inversion en experiencia requiere constante inversién en mercadotecnia y
actualizacion de cara a la competencia, la cual tiene igualmente pocas

restricciones fisicas

Procesos

Pueden definirse como un conjunto de actividades interrelacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Estas
actividades requieren la asignacion de recursos tales como son el personal de la

Cooperativa, los productos y servicios que ofrecen para los socios y clientes.

Un proceso esta formado de los siguientes elementos:

e Entrada, “productos y servicios” que responda al estandar o criterio
de aceptacion definido y que proviene de un cliente (interno o
externo).

e Recursos y estructuras para transformar esos productos y servicios
de la entrada.

e Un producto, “salida” que representa algo de valor para el cliente
interno o externo, que pueden ser la Atencidn al cliente, desarrollo

de nuevos productos y servicios.
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e Sistema de medidas y de control de su funcionamiento.

e Limites y conexiones con otros procesos, claros y definidos.

El concepto de procesos es cualquier actividad o grupo de actividades que emplea

insumos, les agrega valor y suministra un producto o servicio a un cliente interno

0 externo.En otras palabras, “por proceso queremos decir sencillamente una serie

de actividades que, tomada conjuntamente, producen un resultado valioso para el

cliente

55

Dentro de los procesos podemos diferenciar los siguientes:

Procesos gobernantes.- Los procesos gerenciales de Planificacion y
Control, como pueden ser los procesos de planificacion estratégica y
financiera.

Procesos operativos.- Son los que sirven para obtener el producto o
servicio que se entrega al cliente mediante la transformacion fisica de
recursos, pueden ser: Atencion al cliente, desarrollo de productos.
Procesos habilitantes.- Su mision es contribuir a mejorar la eficiencia de
los procesos operativos. Aqui se incluyen los procesos administrativos,

financieros, y de gestion de recursos humanos.

De acuerdo a la complejidad de los procesos se diferencia un nivel jerarquico de

la siguiente manera:

Macroprocesos.- Conjunto de procesos interrelacionados que tienen un
objetivo comun.

Procesos.- Secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido
sobre una entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su vez

satisfaga los requerimientos del cliente.

® Hammer, M. y Champy, J. Reingenieria. Grupo Editorial Norma. Colombia. 1994. p. 3.
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e Subprocesos.- Son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion
puede resultar util para aislar los problemas que pueden presentarse y
posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.

e Actividad.- Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un
procedimiento para facilitar su gestion. La secuencia ordenada de
actividades da como resultado un subproceso 0 un proceso.

e Procedimiento.- Forma especifica de llevar a cabo una actividad dentro de
una normativa establecida. En muchos casos los procedimientos se
expresan en documentos que contienen el objeto y el campo de aplicacion
de una actividad; qué debe hacerse y quién debe hacerlo; cuando, dénde y
cémo se debe llevar a cabo; qué materiales, equipos y documentos deben

utilizarse y como debe controlarse y registrarse.

Requisitos de un proceso:

e Todos los procesos deben ser capaces de satisfacer los ciclos PHVA.

e Todos los procesos deben tener indicadores que permitan visualizar
facilmente la evolucion de los mismos, de tal manera que cualquier
desviacion de los estandares establecidos inicialmente, pueda ser corregido
rapidamente.

e Es recomendable planificar y realizar periddicamente programas de
mejoramiento o de reingenieria de los procesos de gestion para alcanzar
mejoras espectaculares en determinados parametros como costos, calidad,

servicio y rapidez de respuesta.

Un enfoque basado en procesos es una excelente via para organizar y gestionar la
forma en que las actividades de trabajo crean valor para el cliente y otras partes
interesadas. Ademas, introduce la gestion horizontal, cruzando las barreras entre
diferentes unidades funcionales y unificando sus enfoques hacia las metas

principales de la organizacion.
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El desempefio de una organizacién puede mejorarse a través del uso del enfoque
basado en procesos. Los procesos se gestionan como un sistema, mediante la
creacion y entendimiento de una red de procesos y sus interacciones. Los
resultados de un proceso pueden ser elementos de entrada para otros procesos y
estar interrelacionados dentro de la red global o sistema global.

1.4 MARCO CONCEPTUAL:

Actividad.- Conjunto de procedimientos y tareas que tienen lugar dentro de los

procesos.

Analisis Interno.- Analisis de los procesos internos de la empresa y sobre la

gerencia de la empresa tiene control y poder de decision.

Analisis Externo.- Analisis de diversos factores que escapan el control de
gerencia de la empresa, clasificados en dos ambientes: macroambiente (economia
del pais, situacion politica, tecnologia, etc) y microambiente (clientes,

proveedores y competencia).

Area Operativa.- lugar donde la empresa realiza sus operaciones de captacion y

colocacion de recursos.

Asesor de Negocios.- Es la persona que en virtud de sus habilidades y
conocimientos personales, su actitud de vendedor positivo, su experiencia, €s
responsable de la evaluacion, recomendacion aprobacion y recuperacion del

crédito.

Balcon de Servicios.- Lugar estratégico dentro de la Cooperativa, para transmitir

informacion y resolver problemas.
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Cadena de valor.- Herramienta que disgrega a la Cooperativa en sus actividades
estratégicas relevantes para comprender el comportamiento de los costos y las
fuentes de diferenciacion, existentes y potenciales.

Cadenas de valor.- Conjunto de eslabones que conforma un proceso econémico,
desde los productos y servicios a la atencion al cliente. En cada parte del proceso

se agrega valor

Calidad.- Satisfaccion de requerimientos implicitos y explicitos de clientes

internos y externos.

Calidad Total.- Cultura de trabajo en la cual toda la Cooperativa es responsable

de la calidad.

Cartera.- Cuenta constituida por los préstamos otorgados por la cooperativa bajo

las distintas modalidades autorizadas

Central de Riesgos.- Informacion suministrada por el organismo de control sobre

el endeudamiento y calificacion de entes y de clientes.

Calificacion A.- El riesgo que presenta el socio es normal.

Calificacion B.- El socio presenta morosidad hasta por 60 dias.

Calificacion C.- Representa morosidad desde 90 hasta 120 dias. ( riesgo

deficiente).
Calificacion D.- Quiere decir que un socio ha pasado por varios procesos de

cobranza y actualmente esta en tramite judicial, por lo tanto el riesgo del crédito

es de dudoso recaudo.
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Calificacion E.- Cuando sobrepasando 3 afios de morosidad y la Institucion que

reporta ha asumido este crédito como pérdida y lo castiga.

CONSEP: Consejo Nacional de Sustancias Estupefacientes y Psicotrdpicas.

Cartera Comercial: Son aquellos créditos destinados para actividades

relacionados con la produccion y comercializacion de bienes en gran escala.

Comision de Crédito: Dependencia interna de una institucion financiera
conformada por funcionarios autorizados, que analizan la situacion del cliente
frente a las disposiciones legales vigentes para las operaciones de crédito y
verifica la suficiencia y correcta implantacion de las garantias a favor de la

entidad financiera.

Certificado de Ingresos: Documento que respalda la informacién econdmica.

Certificados de aportacion: son los derechos de participacion de los socios.

Cliente.- Persona u organizacion, externa o interna a la empresa, que recibe el

resultado de algun trabajo.

Cobranza.- Accion y efecto de cobrar, recaudacion periddica de una entidad.

Cobro de documentos en general.

Cooperativa.- Sociedades de derecho privado, formadas por personas naturales o
juridicas que, sin perseguir finalidades de lucro, tienen por objeto planificar y
realizar actividades o trabajos de beneficio social o colectivo, a través de una
empresa manejada en comdn y formada con la aprobacion econémica, intelectual

y moral de sus miembros.
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Cooperativa Abierta.- Sociedades de derecho privado.

Cooperativa Cerrada.- Entidad controlada por la Direccion Nacional de
Cooperativas Unicamente, en donde los socios son miembros de alguna

institucion.

Cooperativismo.- Orientaciones doctrinarias y filoséficas que toda empresa
cooperativa debe adoptar y aplicar como elementos esenciales de su politica

econdmica y social.

Competitividad.- Capacidad para identificar oportunamente cambios en las
necesidaades y expectativas del cliente y dar respuestas concretas a estos cada vez

a mayor velocidad.

Crédito.- Es un servicio que toda institucion financiera ofrece, representado con
el dinero que otorga a favor del cliente, el cual asume la responsabilidad u
obligacién de restituir los fondos en el plazo pactado. Por este servicio, paga

intereses, comisiones u oros costos segun el tipo de transaccion

Créditos Emergentes.- Crédito inmediato con aprobacion en cinco minutos, no

requiere garantia personal por el socio, debe tener certificados de aportacion.

Crédito Ordinario.- Monto superior al crédito emergente por lo que esta sujeto a

una verificacion de crédito y requiere garantia personal.

Crédito Hipotecario.- Monto superior al crédito Ordinario, requiere de un tramite
gue comienza con un avalto del bien inmueble a hipotecarse, la verificacion del
profesional contratado para el efecto y del seguimiento del proceso por parte del

Asesor de Crédito.

Depositos a plazo fijo.- Inversién de dinero a tiempo estipulado.
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Deudor.- Persona o entidad que toma dinero en préstamo.

Excedentes.- Excesivo, sobrante. Superavit.

Eficacia.- El grado en que los outputs actuales del sistema se corresponden en los
outputs deseados.

Eficiencia.- Relacion entre outputs e inputs actuales.

Estrategia.- Conjunto de habilidades necesarias para conseguir un fin. Considera
las condiciones necesarias para el éxito, plan de accién amplio por el cual una
organizacion trata de alcanzar sus objetivos.

Fondo mortuorio.- Dinero destinado a una ayuda en caso de fallecimiento del
socio, el mismo que se le entrega a su conyuge o al sobreviviente que realice el
respectivo tramite, el mismo que sera aprobado por Consejo de Administracion y

Gerencia General.

Garantia Personal.- Es la persona responsable de las obligaciones contraidas por

el deudor principal.

Garantia Abierta.- Son hipotecas de inmuebles que respaldan todas las

operaciones de crédito que tenga el socio en la Cooperativa.

Garantia Cerrada.- Son aquellas que respaldan operaciones especificas.

Historial Crediticio.- Es la constancia que deja el socio a través del tiempo en la

concesion del crédito, de acuerdo a su comportamiento de pago.

Informe.- Reporte de actividades.

Indicadores de gestion.- teniendo en cuenta que gestion tiene que ver con
administrar y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o
trabajos programados y planificados. Los indicadores de gestion estan

relacionados con los ratios que nos permiten administrar realmente un proceso.
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Jefe de Crédito.- Es el funcionario calificado por el Consejo de Administracion y

la Gerencia General, quien serd el responsable del Departamento de Crédito.

Macroproceso.- Se constituye cada una de las actividades macro de la Cadena de
Valor genérico de la organizacion.

Mercado cautivo.- Grupo de personas de un mismo orden, con los que un

individuo o una organizacion tiene una relacion de intercambio actual o potencial.

Misidn.- Parte del plan estratégico que responde a la pregunta ¢por qué existe la

empresa?.

Notificacion.- Comunicacion verbal y escrita dirigida en el incumplimiento del
socio, ya sea por via telefénica o con un documento que debe firmar el acuse de

recibido para constancia.

Objetivos.- Son enunciados generales que describen lo que la Cooperativa espera

alcanzar.

Préstamo Sobre Firmas.- Concedidos con garantias personales y documentos

como letras, pagarés, etc.
Préstamo Hipotecario.- Préstamo concedido respaldado con garantias
hipotecarias a traves de bienes de larga duracion como terrenos, casas; inmuebles

en general.

Pagaré.- Promesa escrita hecha por una persona, el deudor, de cancelar cierta

suma en efectivo a otra persona neutral o juridica.

Proceso.- Es el conjunto de recursos y actividades que relacionadas entre si,

transforman elementos de entrada en elementos de salida.
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Producto.- Bienes tangibles o intangibles que satisfacen las necesidades de los

clientes o socios de la Cooperativa.

Ratios.- Es un pardmetro de medicién que nos permite evaluar al socio para

determinar si es 0 no sujeto de crédito.

Reglamento.- Es el conjunto de politicas, directrices y normas internas que

regulan la operatividad en una Institucion.

Reporte.- Resumen de operaciones efectuadas en un determinado periodo.

Rol de Pagos.- Es un documento que detalla los haberes recibidos por concepto
de trabajos realizados, y que debe ser presentado por los socios que realizan

tramites de crédito.

Seguro de desgravamen.- Seguro que cubre los saldos de los créditos en caso de
fallecimiento y permite liberar de las obligaciones crediticias a sus familiares,
Unicamente cubre en el caso de que el socio haya estado pagando puntualmente

sus obligaciones con la Cooperativa hasta la fecha del fallecimiento.

Servicio.- Conjunto de prestaciones del cliente, como conveniencia del precio, la

imagen y la marca del mismo. Es el valor agregado que se le da al producto.

Socio.- Persona natural o juridica que mantiene una cuenta de ahorros en la
Cooperativa y que es sujeto de crédito, por cuanto posee certificados de

aportacion obligatorios.
Superintendencia de Bancos y Seguros.- ES un organismo técnico y autonomo

que tiene a su cargo la vigilancia y el control de las instituciones financieras,

publicas y privadas del pais, que se encuentran bajo su supervision.
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Tabla de Amortizacion.- Registra el valor por concepto de capital e interés, que
el deudor debe pagar, la misma que se entrega al socio al momento que el socio
acepta las condiciones establecidas y recibe la nota de crédito realizada en su
cuenta de ahorros.

Tasa de interés.- Precio que se paga por el uso del dinero durante determinado
periodo. Es el porcentaje de rendimiento o costo, respecto al capital

comprometido por un instrumento de deuda.

Tasa de interés activa.- Es el porcentaje que las instituciones financieras, de
acuerdo con las condiciones de mercado y las disposiciones del Banco Central,
cobran por los diferentes tipos de servicios de crédito (comercial, consumo,
vivienda y micro crédito). Son activas porque son recursos a favor en este caso de

la Cooperativa.

Tasa de interés pasiva.- Porcentaje que se recibe el socio o cliente por un

depésito en la Cooperativa.

Valor.- Grado de utilidad o aptitud de las cosas, para satisfacer las necesidades o

proporcionar bienestar o deleite.

Valor agregado.- Incremento neto del valor de uso de un producto, como

consecuencia del trabajo incorporado.

Verificacion.- Visita de campo en forma personal que efectia el asesor de

negocios o su asistente de crédito.
Vision.- Parte del Plan Estratégico que ayuda a la organizacion a concentrarse en

el futuro, normalmente a un plazo de tres a cinco afios, dependiendo del tipo de

institucion.
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CAPITULO I

2 DIAGNOSTICO SITUACIONAL Y DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

En el presente capitulo se realiza un compendio sobre el diagndstico de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Francisco” Ltda., que permite identificar,
describir y analizar en base a los resultados del anélisis externo que comprende al
macro ambiente con los factores econémico financiero politico, social,
tecnolégico y el micro ambiente referido a los clientes, proveedores,

competencia y organismos de control.

De igual manera se realiza un andlisis interno para determinar las capacidades
administrativas, que tiene la Cooperativa en areas como en: planificacion,
organizacion, direccién, control y evaluacién, financiera, produccion,
comercializacion, tecnologia y talento humano.

AL UAVBTENY I i

MICROAMBIENTE

e Administrativa
Financiera
Comercializacion
Tecnologico

Talento humano

TR LEEAL

llustracién 9. Ambientes de Diagnésticos
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2.1 ANALISIS EXTERNO

El sistema financiero de esta época se encuentra atravesando fuertes y frecuentes
cambios, por lo que el éxito o fracaso de este tipo de Instituciones esta
condicionado en alto grado por la habilidad que desarrollan para aprovechar las
oportunidades o enfrentar las amenazas que el sistema conlleva en relacion a las

Cooperativas de Ahorro y Crédito.

Con los términos de oportunidad y amenaza se hace referencia a aquellas
condiciones favorables o desfavorables para la Cooperativa, que derivan de los
cambios que se dan en el medio ambiente, entre tales cambios se incluyen tanto
las nuevas situaciones que de alguna manera ya estan presentes, como los hechos

que a futuro pueden verificarse.

Es preciso efectuar un analisis externo, es decir investigar sobre agentes que

intervienen en la Cooperativa, que no se los puede cambiar o hacerlos operativos.

2.1.1 MACROAMBIENTE

El contexto general o macro ambiente, se puede ubicar territorialmente a nivel
nacional y/o regional. Esta integrado por el conjunto de grandes sectores de una
sociedad, las relaciones que se dan entre éstos y las condiciones y efectos que

dichas relaciones producen.

Se analizara los siguientes factores:
e Econdmico Financiero
e Politico
e legal
e Social

e Tecnoldgico
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% FACTOR ECONOMICO FINANCIERO

A partir del factor econémico, se podran generar las estrategias necesarias que
direccionen las actividades productivas y comerciales de la organizacién, para
construir una rentabilidad futura. Estas variables econémicas nos permiten
analizar y determinar la situacion econdmica en la que se encuentra nuestro pais y
la forma en como éstas pueden afectar a la economia de nuestra empresa, las

mismas que se convierten en ayudas econdémicas para la empresa o en barreras.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Limitada esta influenciada por

las siguientes variables econémicas:

e Tasas de interés
O Tasa activa
O Tasa Pasiva
e Inflacion
e Poblacién Economicamente activa
e Impuestos
e Desempleo
e Crédito
e Riesgo pais

e Sueldos y Salarios

 TASAS DE INTERES

Las tasas de interés son el porcentaje al que estd invertido un capital en una
unidad de tiempo, determinando lo que se refiere como "el precio del dinero en el

mercado financiero".

Las tasas de interés, inmediatamente después de la dolarizacion se situaron por

sobre el 20% (considerando la tasa para 90 dias como la mas representativa del
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mercado), a fines del 2000 estaban en torno al 18%; en los dos afios posteriores
han mostrado una leve tendencia a la baja manteniéndose en el 2003 alrededor del
16%. La brecha entre las tasas generalmente aplicadas y las corporativas se ha
incrementado en este periodo, puesto que a inicios de la dolarizacion era de algo

mas de un punto porcentual, pero actualmente llega a superar los 4 puntos.

Siendo:

O TASA ACTIVA

La tasa activa, es la que reciben los intermediarios financieros de los demandantes
por los préstamos otorgados, en otras palabras es el precio que cobra una

Institucion crediticia por el dinero que presta.

FECHA VALOR
Mayo0-05-08 10.14%
Abril-03-08 10.17%
Marzo-19-08 10.43%
Febro-06-08 10.50%
Enero-02-08 10.74%
Dcbre-10-07 10.72%
Novbre-30-07 10.55%
Octubre-3107 10.70%
Sptbre-30-07 10.82%
Agosto-05-07 10.92%
Julio-29-07 9.97 %
Julio-22-07 10.85%
Julio-15-07 10.61%
Julio-08-07 10.12%
Julio-01-07 9.79 %
Junio-29-07 10.12%
Junio-24-07 8.99 %
Junio-17-07 9.87 %
Junio-10-07 10.73%
Junio-03-07 9.35%
Mayo-27-07 10.26%
Mayo0-20-07 9.58 %
Mayo-13-07 10.26%
Mayo0-06-07 9.81%

Tabla 2. Tabla Activa
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ACTIVA - Ultimos dos afos 10, B

| 10,445
e
q,47%
5.99%
Maximo = 10.92%
Minimo = 5.99%

llustracién 10. Tasa Activa
Fuente:Banco Central del Ecuador
Consultado por: Ma. Edita Jicome E.

Andlisis de Incidencia

La tasa activa representa el valor cobrado a los socios de la Cooperativa, por los
créditos concedidos en determinados tiempos y plazos, por lo tanto es el elemento
fundamental desde el punto de vista de servicio que ofrece una cooperativa, sin
embargo este margen es disminuido por los dineros que recibe de los socios y que
a la Cooperativa debe proceder a pagar los intereses, lo cual es generado a través

de la tasa pasiva.

La tasa activa es la fuente generadora principal de los ingresos financieros de la
empresa para lo cual este tipo de empresas en muchos casos no miran la inflacion
que deberia ser tomada en cuenta para efectos de determinar el costo del dinero
dentro de la Cooperativa como base para la determinacion de la tasa activa, dicho
en otras palabras de los intereses que debe pagar quien reciba el beneficio de un

crédito en calidad de socio.
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O TASA PASIVA

Es el porcentaje que paga una institucion bancaria a quien deposita dinero

mediante cualquiera de los instrumentos que para tal efecto existen.

FECHA
Mayo0-05-2008
Abril-03-2008
Marzo-19-2008
Febrero-06-2008
Enero-02-2008
Diciembre-10-2007
Noviembre-30-2007
Noviembre-30-2007
Octubre-31-2007
Septiembre-30-2007
Agosto-05-2007
Julio-29-2007
Julio-22-2007
Julio-15-2007
Julio-08-2007
Julio-01-2007
Junio-24-2007
Junio-17-2007
Junio-10-2007
Junio-03-2007
Mayo-27-2007
Mayo-20-2007
Mayo-13-2007
May0-06-2007

VALOR
5.86 %
5.96 %
5.96 %
5.97 %
591 %
5.64 %
5.79 %
5.79 %
5.63 %
5.61 %
5.53 %
5.07 %
5.02 %
5.16 %
521 %
5.20 %
523 %
512 %
5.10 %
5.64 %
4.92 %
4.96 %
5.08 %
5.16 %

Tabla 3.Tasa Pasiva

PASIMA - Ultimos dos afos

NE&Y,

Maximo = 5.97%
Minimo = d.92%

llustracién 11. Tasa Pasiva
Fuente:Banco Central del Ecuador
Consultado por: Ma. Edita Jicome E.

S.97x

S.71x

Saldx

4o 92%
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Anadlisis de Incidencia

En la actualidad las tasas pasivas que pagan las Cooperativas son extremadamente
altas como las que tenemos en la informacién disponible a la fecha que es del
5.86%, mientras que el mercado de la Banca y financiero pagan al cliente maximo
hasta un 4%; este factor se ve afectado con una tasa activa del 10.14% como dato
referencial a mayo del 2008, en la cual se puede observar que el margen
financiero entre tasa activa y pasiva es apenas del 4.28%.

Esta incidencia que afecta a los resultados de las Cooperativas es sumamente
importante, pues la banca al pagar una tasa pasiva maxima del 4% y cobrar una
tasa activa promedio minima del 18%, cuenta con un margen financiero del 14%,
lo cual desde luego es exagerado en nuestro pais, por lo que ha permitido a la
Banca en forma general ser mas liquidas; en las Cooperativas este factor no tiene
importancia porque unos de los objetivos fundamentales de esta es la finalidad
social, y no se marginan utilidades, sino excedentes en beneficio de todos los
cooperados, lo cual marca la diferencia sustancial con cualquier clase de empresas

ubicadas en el sector financiero.

En base a los analisis de incidencia, las tasas de interés permiten que la
Cooperativa obtenga un cierto margen financiero que es el resultado de la tasa
activa con la tasa pasiva, la misma que debe tener un analisis técnico para su
determinacion, por lo que representa una OPORTUNIDAD MEDIA.

INFLACION

La inflacion consiste en un aumento general del nivel de precios que obedece a la
pérdida de valor del dinero. Las causas concretas e inmediatas de la inflacion son
diversas, pero en esencia, se produce inflacion cuando la oferta monetaria crece

mas que la oferta de bienes y servicios. Cuando esto ocurre, existe una mayor
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cantidad de dinero a disposicion del publico para un conjunto de bienes y

servicios que no ha crecido en la misma proporcion. Ello hace que el dinero

resulte relativamente mas abundante y que, como en el caso de cualquier otra

mercancia cuya oferta se amplia, tienda a reducir relativamente su valor, haciendo

que se necesite entregar mas unidades monetarias para obtener la misma cantidad

de bienes.

INFLACIOW - Ultimos dos anos

FECHA
Abril-30-2008
Marzo-31-2008
Febrero-29-2008
Enero-31-2008
Diciembre-31-2007
Noviembre-30-2007
Octubre-31-2007
Septiembre-30-2007
Agosto-31-2007
Julio-31-2007
Junio-30-2007
Mayo-31-2007
Abril-30-2007
Marzo-31-2007
Febrero-28-2007
Enero-31-2007
Diciembre-31-2006
Noviembre-30-2006
Octubre-31-2006
Septiembre-30-2006
Agosto-31-2006
Julio-31-2006
Junio-30-2006
Mayo-31-2006

VALOR

8.18 %
6.56 %
5.10 %
4.19 %
3.32%
2.70 %
2.36 %
2.58 %
2.44 %
2.58 %
2.19%
1.56 %
1.39 %
147 %
2.03 %
2.68 %
2.87 %
3.21%
3.21%
3.21%
3.36 %
2.99 %
2.80 %
3.11%

Tabla 4. Inflacion

P

/!

Maximo
Minimo

g.158%
1.39%

llustracién 12. Inflacion
Fuente:Banco Central del Ecuador

Consultado por: Ma. Edita Jicome E.
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Anadlisis de Incidencia

Como hemos visto al analizar la tasa activa y pasiva desde el punto de vista de
incidencia, éste factor de manera general no es tomado en cuenta, y la inflacion es
una variable macroecondémica, de caracteristicas desvastadoras, pues si la
inflacion actual acumulada a mayo del 2008 es del 8.18%, y este pardmetro no se
toma en cuenta para determinar los precios de venta, que en las Cooperativas es la
tasa activa practicamente los excedentes que se obtienen en este tipo de
Instituciones se ven afectadas por este fendmeno y como consecuencia el poder de
recaudacion de los créditos concedidos son menores en funcién al tiempo, desde
el punto de vista de valor presente a la fecha de recaudacion total de los créditos,
lo cual permite disminuir su liquidez de manera permanente siendo este uno de los
problemas fundamentales para el logro de los objetivos no desde el punto de vista
social, sino de resultados que es lo que sobreviven este tipo de empresas para

poder mantener el objetivo.

La poca capacidad de ahorro de los socios y en consecuencia la disminucién del
Capital de trabajo, hace que disminuya también la capacidad de pago por lo que
como resultado se incrementa la Cartera Vencida. Hace que la inflacion se pueda
considerar como una AMENAZA ALTA.

» POBLACION ECONOMICAMENTE ACTIVA.

Es parte de la poblacién total que participa en la produccion econdémica. Son
todas las personas mayores de una cierta edad (15 afios, por ejemplo) que tienen
empleo o que, no teniéndolo, estan buscandolo o a la espera de alguno.
Tedricamente se considera a la poblacion que tiene entre 12 y 60 afios. Ello
excluye a los pensionados y jubilados, a las amas de casa, estudiantes y rentistas

asi como, por supuesto, a los menores de edad.
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GRUPOS DE EDAD
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57 PORCENTAJE

=P.E.L

=P.E.A.

llustracion 13.Poblacién economicamente activa en barras

NO DECLAR.
59 P.E.A.

40%

P.E.L
55%

llustracion 14. Poblacién ecnémicamente activa, distribucién en pastel
Fuente:Banco Central del Ecuador
Consultado por: Ma. Edita Jacome E.
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POBLACION TOTAL Y POBLACION ECONOMICAMENTE ACTIVA
POBLACION ECONOMICAMENTE ACTIVA DE 12 ANOS Y MAS, POR ESTRUCTURAS PORCENTUALES Y

TASAS DE CRECIMIENTO, SEGUN CATEGORIA DE OCUPACION. CENSOS 1982, 1990, 2001

CATEGORIA DE 2.006 2.007 2.008 TCA %
OCUPACION POBLACION % POBLACION % POBLACION % 82-90 | 90-2001
TOTAL 52.027 100,0 65.168 100,0 71.519 100,0 2,8 0,8
Patrono o Socio Activo 1.109 2,1 2.778 43 5.363 7,5 11,5 6,0
Cuenta Propia 24.620 47,3 32.657 50,1 31.608 44,2 3,5 -0,3
Empleado o Asalariado 16.277 31,3 19.488 29,9 22.394 31,3 2,3 1,3
Del Sector Publico 6.039 11,6 6.925 10,6 5.927 8,3 1,7 -1,4
Del Sector Privado 10.238 19,7 12.563 19,3 16.467 23,0 2,6 2,5
Trabajador Familiar Sin 5742 11,0 6457 99 5896 82 15 0,8
Remuneracion
Otros 1.231 2,4 0 0,0 0 0,0
No Declarado 1.586 3,0 3.264 5,0 5.988 8,4 9,0 5,5
Trabajador Nuevo 1.462 2,8 524 0,8 270 0,4 -12,8 -6,0
TCA =TASA DE

CRECIMIENTO ANUAL

Tabla 5. Poblacion econémicamente activa
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Anadlisis de Incidencia

La capacidad de ocupacion de las Cooperativas permite no solo cumplir con la
finalidad social, sino con la disminucion de subempleo, asi como también con las
fuentes generadoras de ocupacion a través de los créditos que conceden este tipo
de empresas, y que los beneficiarios o cooperados, instalan negocios, generando

aun mas fuentes de ocupacion.

De igual forma a través de los créditos que conceden las cooperativas, muchos de
ellos son utilizados en construccion, mejora de vivienda, medios de transporte
publico y privado que hace que este tipo de institucion por efectos de su objetivo
fundamental incremente la poblacion economicamente activa en el pais, la misma
que se mantiene en constante rotacion a través de las renovaciones o entrega de

nuevos créditos.

Si bien a la fecha no existe la informacion adecuada sobre la poblacion
econdmicamente activa que generan las Cooperativas, se puede vislumbrar una
idea de la importancia de este sector al observar en la parte financiera de este

trabajo lo relacionado a los servicios que prestan en:

# Cartera Comercial
B+ Cartera de Consumo
B+ Cartera de Vivienda

» Cartera de Microempresa.

Luego del analisis realizado para la Cooperativa la influencia de la variable
Poblacion econdémicamente activa (PEA), se constituye en OPORTUNIDAD
MEDIA.

60




» IMPUESTOS

Carga obligatoria que los individuos y empresas entregan al Estado para
contribuir a sus ingresos. Sin los impuestos, que histéricamente han tomado muy
diversas formas, no podria concebirse la existencia del Estado pues éste, como
entidad juridicamente independiente de las personas privadas, no tendria recursos
para realizar sus funciones: defensa, prestacion de servicios, pago de funcionarios,
etc. Los impuestos constituyen por ello el grueso de los ingresos publicos y la
principal base para sus gastos.

, base caja, acumulado)
Egresos totales del presup. del ghno. central 603 1.535
Ingresos totales del presup. del ghno. central 815 1549
Ingresos petroleros 174 425
Ingresos no pefroleros 651 1124
Impuestos a las importaciones 71 120
Impuestos a la renta 169 269
Impuestos al valor agregado (IVA) 328 572
Imp. a los consumos espectales (ICE) 62 92
Otros 1ngresos 24 7
Deuda Publica Total 13.636  13.594
Deuda Publica Inferna 3184 3148
Deuda Publica Externa 10452 10446

Tabla 6. Impuestos
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REPORTE DE RETENCION MENSUAL DE IMPUESTOS
Al 29 de febrero de 2008
(En dolares de los Estados Unidos de Norteamerica)

SOLCA DISTRIBUCION DE DIFERENTES PARTICIPES
J BENEF. POR J BENEF. POR DIFERENTES
INSTITUCION INNFA DNRS APERTURA DE EMISION DE QuITO GUAYAQUIL CUENCA LOJA MANABI MACHALA PARTICIPES Presupuesto PREDESUR C.RM.
CTAS CTES CHEQUES —delEstado

275del 50% _39.00% del .50 10%del 50 4.17%del 50%  16.66%del 50% _ 2.67% del .50 50 del 1% 625%del 50% _ 25%del .50% 12.5%del 50%

11 DE JUNIO 0,00 0,00 0,00 0,00 555,98 788,48 202,18 84,31 336,82 53,98 2.021.75 1.263,59 505,44 252,72
15 DE ABRIL 0,00 0,00 0,00 0,00 3.906,58 5.540,25 1.420,58 592,38 2.366,68 379,29 14.205,76 8.878,60 3.551,44 177572
23 DE JULIO 0,00 0,00 0,00 0,00 3.334,00 472821 1.212,36 505,55 2.019,80 323,70 12.123,62 7.577,26 3.030,91 151545
29 DE OCTUBRE 0,00 0,00 0,00 0,00 5.988,50 8.492,78 2.177,64 908,07 3.627,94 581,43 21.776,35 13.610,22 5.444,09 2.722,04
9 DE OCTUBRE 0,00 0,00 0,00 0,00 402,63 571,01 146,41 61,05 243,92 39,09 1.464,12 915,08 366,03 183,02
ALIANZA DEL VALLE 0,00 0,00 0,00 0,00 2.876,50 4.079,40 1.046,00 436,18 1.742,64 279,28 10.460,00 6.537,50 2.615,00 1.307,50
ANDALUCIA 0,00 0,00 0,00 0,00 413411 5.862,91 1503,31 626,88 2.504,52 401,38 15.033,11 9.395,69 3.758,28 1.879,14
ATUNTAQUI 0,00 0,00 0,00 0,00 3.260,51 4.624,00 1.185,64 494,41 1.975,28 316,57 11.856,41 7.410,26 2.964,10 1.482,05
CACPE BIBLIAN 0,00 0,00 0,00 0,00 1.295,69 1.837,52 471,16 196,47 784,95 125,80 4.711,59 2.944,74 1.177,90 588,95
CACPE PASTAZA LTDA 0,00 0,00 0,00 0,00 1.999,98 2.836,33 727,27 303,27 1.211,62 194,18 7.272,65 4.545,41 1.818,16 909,08
CACPECO 0,00 0,00 0,00 0,00 3.316,73 4.703,73 1.206,08 502,94 2.009,34 322,02 12.060,84 7.538,03 3.015,.21 1.507,61
CAJA CENTRAL FINANCOOP 0,00 0,00 0,00 0,00 902,69 1.280,18 328,25 136,88 546,86 87,64 3.282,50 2.051,56 820,63 410,31
CALCETA 0,00 0,00 0,00 0,00 273,90 388,44 99,60 41,53 165,93 26,59 996,00 622,50 249,00 124,50
CAMARA DE COMERCIO DE QUITO 0,00 0,00 0,00 0,00 1.869,02 2.650,61 679,64 283,41 113229 181,46 6.796,44 424778 1.699,11 849.56
CHONE 0,00 0,00 0,00 0,00 1.120,85 1589,57 407,58 169,96 679,03 108,82 4.075,83 2.547,39 1.018,96 509,48
CODESARROLLO 0,00 0,00 0,00 0,00 1.655,87 2.348,33 602,14 251,09 1.003,16 160,77 6.021,35 3.763,34 1.505,34 752,67
COMERCIO 0,00 0,00 0,00 0,00 1.198,72 1.700,00 435,90 181,77 726,21 116,38 4.358,98 2.724,36 1.089,75 544,87
COTOCOLLAO 0,00 0,00 0,00 0,00 855,86 1.213,77 311,22 129,78 518,50 83,10 3.112,22 1.945,14 778,06 389,03
EL SAGRARIO 0,00 0,00 0,00 0,00 2.152,61 3.052,79 782,77 326,41 1.304,09 209,00 7.827,67 4.892,29 1.956,92 978,46
GUARANDA 0,00 0,00 0,00 0,00 571,03 809,83 207,65 86,59 345,94 55,44 2.076,49 1.297,81 519,12 259,56
JARDIN AZUAYO 0,00 0,00 0,00 0,00 8.713,43 12.357,23 3.168,52 1.321,27 5.278,75 845,99 31.685,20 19.803,25 7.921,30 3.960,65
JESUS DEL GRAN PODER 0,00 0,00 0,00 0,00 1.133,77 1.607,90 412,28 171,92 686,86 110,08 4.122,81 2576,76 1.030,70 515,35
JUVENTUD ECUATORIANA PROGRESISTA 0,00 0,00 0,00 0,00 12.560,25 17.812,72 4.567,36 1.904,59 7.609,23 1.219,49 45.673,63 28.546,02 11.418,41 5.709,20
LA DOLOROSA 0,00 0,00 0,00 0,00 478,56 678,69 174,02 72,57 289,92 46,46 1.740,23 1.087,64 435,06 217,53
MEGO 0,00 0,00 0,00 0,00 5.592,72 7.931,50 2.033,72 848,06 3.388,17 543,00 20.337,18 12.710,74 5.084,30 25542,15
METROPOLITANA 0,00 0,00 0,00 0,00 105,50 149,62 38,36 16,00 63,91 10,24 383,64 239,78 95,91 47,96
NACIONAL 0,00 0,00 0,00 0,00 5.786,73 8.206,64 2.104,27 877,48 3.505,71 561,84 21.042,66 13.151,66 5.260,67 2.630,33
oscus 0,00 0,00 0,00 0,00 3.411,53 4.838,16 1.240,56 517,31 2.066,76 331,23 12.405,55 7.753,47 3.101,39 1.550,69
PABLO MUNOZ VEGA 0,00 0,00 0,00 0,00 2.742,31 3.889,10 997,21 415,83 1.661,34 266,25 9.972,05 6.232,53 2.493,01 1.246,51
PADRE JULIAN LORENTE 0,00 0,00 0,00 0,00 1.374,67 1.949,53 499,88 208,45 832,80 133,47 4.998,80 3.124,25 1.249,70 624,85
PREVISION AHORRO Y DESARROLLO 0,00 0,00 0,00 0,00 530,93 752,96 193,07 80,51 321,65 51,55 1.930,66 1.206,66 482,67 241,33
PROGRESO 0,00 0,00 0,00 0,00 4.897,23 6.945,17 1.780,81 742,60 2.966,83 475,48 17.808,12 11.130,08 4.452,03 2.226,02
RIOBAMBA 0,00 0,00 0,00 0,00 6.270,61 8.892,87 2.280,22 950,85 3.798,85 608,82 22.802,22 14.251,39 5.700,56 2.850,28
SAN FRANCISCO 0,00 0,00 0,00 0,00 2.962,07 4.200,75 1.077,12 449,16 1.794,48 287,59 10.771,16 6.731,98 2.692,79 1.346,40
SAN FRANCISCO DE ASIS 0,00 0,00 0,00 0,00 891,72 1.264,63 324,26 135,22 540,22 86,58 3.242,63 2.026,64 810,66 405,33
SAN JOSE 0,00 0,00 0,00 0,00 1.609,74 2.282,90 585,36 244,10 975,21 156,29 5.853,60 3.658,50 1.463,40 731,70
SANTA ANA 0,00 0,00 0,00 0,00 335,78 476,19 122,10 50,92 203,42 32,60 1.221,00 763,13 305,25 152,63
SANTA ROSA 0,00 0,00 0,00 0,00 2.811,17 3.986,76 1.022,25 426,28 1.703,06 272,94 10.222,45 6.389,03 2.555,61 1.277,81
TULCAN 0,00 0,00 0,00 0,00 2.145,16 3.042,23 780,06 325,28 1.299,58 208,28 7.800,59 4.875,37 1.950,15 975,07
TOTAL GENERAL 0,00 0,00 0,00 0,00 106.025,66 150.363,66 38.554,79 16.077,35 64.232,27 10.294,13 385.547,86 240.967,41 96.386,96 4819348

Fuente: Formulario "299" Reporte Mensual de Retencion de Impuestos

Nota: Informacion remitida bajo responsabilidad de las Instituciones Financieras

Ultima actualizacién: 2008-01

Elaboracion: DIRECCION NACIONAL DE ESTUDIOS Y ESTADISTICAS / DIRECCION DE ESTADISTICAS

Tabla 7. Reporte de retencion mensual de Impuestos
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Anadlisis de Incidencia

La Coac San Francisco Ltda, es una Institucion méas generadora de impuestos, que
esta obligada como agente de retencion, y contribuyentes a cumplir con lo que
establece la ley de régimen tributario interno y las modificaciones realizadas con
la ley de equidad tributaria, y el reglamento publicado en estos Gltimos dias.

Tiene su importancia, porque permite a través de sus diferentes servicios que

ofrece, generar impuestos a favor del Estado.

Los impuestos siendo una variable economica constituyen una carga obligatoria
para todos los socios, por lo que para las Cooperativas como para todas las
empresas del pais constituyen una AMENAZA ALTA.

» DESEMPLEO

Ausencia de empleo u ocupacion: estan desocupadas o desempleadas aquellas
personas que, deseando trabajar, no encuentran quien las contrate como
trabajadores. Para que exista una situacion de desempleo, sin embargo, es
necesario que la persona no solo desee trabajar sino que ademés acepte los
salarios actuales que se estan pagando en un momento dado. También suele
hablarse, en un sentido menos preciso, del desempleo de otros factores

productivos: tierra, maquinarias, capital, etc.
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FECHA VALOR
Abril-30-2008 7.93 %
Marzo-31-2008 6.87 %
Febrero-29-2008  7.37 %
Enero-31-2008 6.71 %
Diciembre-31-2007 6.34 %
Noviembre-30-2007 6.11 %
Octubre-31-2007  7.50 %
Septiembre-30-
2007
Agosto-31-2007  9.80 %
Julio-31-2007 9.43 %
Junio-30-2007 9.93 %
Mayo-31-2007 9.10 %
10.03
%
10.28
%
Febrero-28-2007  9.90 %
Enero-31-2007 9.89 %
Diciembre-31-2006 9.03 %
Noviembre-30-2006 9.82 %
Octubre-31-2006  9.98 %
Septiembre-30-  10.40

7.00 %

Abril-30-2007

Marzo-31-2007

2006 %
Agosto-31-2006  9.94 %
Julio-31-2006 11/0'15
0
Junio-30-2006 ,}/3'73
10.09

Mayo-31-2006 %

Tabla 8. Desempleo

OESEMPLED - Ultimos dos afos

10.73%
fkavﬁl a,58%
T b
\Hg\ il N
Gallx
Maxima = 10,738
Minimo = 6.11%

llustracion 15. Desempleo
Fuente:Banco Central del Ecuador
Consultado por: Ma. Edita Jicome E.



Anadlisis de Incidencia

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito son generadoras de fuentes de trabajo
dentro de la Institucion y fuera de la misma, a traves de los creditos que se
otorgan a fin de que los beneficiarios de los mismos puedan operar desde el punto
de vista comercial, personal, microempresarial, disminuyendo el desempleo cuya
tasa a abril del 2008 es del 7.93%.

Al existir un nivel de empleo adecuado en la ciudad de PUYO, y debido a que las
personas que conforman la familia “San Francisco”, sea socio o cliente, poseen
empleo y pueden contribuir a los ingresos familiares, pudiendo solventar los
gastos y contar con un excedente para el ahorro. Es una OPORTUNIDAD
MEDIA

» CREDITO

La palabra crédito tiene una cierta variedad de significados, todos ellos
relacionados a la realizacién de operaciones que incluyen préstamos de diverso
tipo. En un sentido estricto crédito es la concesion de un permiso dado por una
persona a otra para obtener la posesion de algo perteneciente a la primera sin tener
que pagar en el momento de recibirlo; dicho en otros términos, el crédito es una
transferencia de bienes, servicios o dinero efectivo por bienes, servicios o dinero a
recibir en el futuro. Dar crédito es financiar los gastos de otro a cuenta de un pago
a futuro. En un sentido mas general (y mas apegado a la etimologia de la palabra,
que deriva de creer) crédito es la opinion que se tiene de una persona 0 empresa
en cuanto a que cumplira puntualmente sus compromisos econémicos. Tener
crédito significa poseer las caracteristicas o cualidades requeridas para que otros

confien en una persona o institucion y le otorguen su confianza.
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Por lo expuesto a continuacion se da a conocer en detalle la cartera de credito en

las fases: Comercial, Consumo, Vivienda, Microempresas.

De igual forma se considera incluir los estados financieros en donde se podra

observar este elemento fundamental, que es la cartera de crédito asi como los

deméas componentes de los estados financieros que de manera general han sido

expuestos durante el desarrollo de esta investigacion.

CARTERA COMERCIAL

COMERCIAL
ENTIDADES 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008
Dic. Dic. Dic. Dic. Dic. Dic. Ene. Feb. Mar Abr.

9 DE OCTUBRE 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
11 DE JUNIO 0,00 595,26 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
15 DE ABRIL 3413,13 5105,92 7 400,11 1508,21 1 839,08 2 622,07 2 521,65 2530,11 2 476,77 2 478,19
23 DE JULIO 0,00 710,87 1826,36 1332,76 687,35 812,60 863,68 891,22 1028,15 1 153,16
29 DE OCTUBRE 0,00 442,40 954,19 867,51 515,70 90,38 86,11 78,98 74,01 68,51
ALIANZA DEL VALLE 82,63 13,40 90,92 76,61 56,65 53,10 47,59 49,83 47,06
ANDALUCIA 2 325,72 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
ATUNTAQUI 1736,04 8 699,45 15 695,16 47,39 38,68 29,40 27,56 27,56 25,67 25,67
CALCETA 4,05 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
CACPE BIBLIAN 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
CACPECO 0,00 1533,57 1275,91 155,15 384,60 1 041,05 1 146,89 1 305,90 1285,15 1361,89
CACPE PASTAZA LTDA 0,00 641,87 0,00 368,17 279,12 112,48 107,54 102,39 97,50 86,74
CAMARA DE COMERCIO DE QUITO 16,10 74,68 64,87 93,50 92,04 119,83 113,25 138,62
CHONE 2129,38 3081,60 3684,34 0,00 0,00 17,20 16,71 16,27 15,72 15,22
CODESARROLLO 2 233,76 3 388,04 4 462,93 707,69 678,51 597,23 580,29 640,04 607,49 618,83
COMERCIO 3031,80 3669,51 131,67 381,57 574,75 1 050,75 1132,85 1 095,00 998,04 983,55
COTOCOLLAO 0,00 1,62 10,62 6,62 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
EL PORVENIR 177,26

EL SAGRARIO 3441,27 7 179,06 3711,06 324,54 193,59 93,75 87,59 84,63 79,58 72,53
GUARANDA 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
JARDIN AZUAYO 150,00 136,40 121,15 76,25 180,00
JESUS DEL GRAN PODER 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
JUVENTUD ECUAT. PROGRESISTA 1749,69 30,46 71,59 78,20 77,14 76,01 75,38 73,74
LA DOLOROSA 838,54 72,86 25,09 0,00 186,54 118,71 116,53 114,01 106,29 98,37
METROPOLITANA 230,00 210,00 200,00 200,00 200,00 200,00 200,00
NACIONAL 0,00 0,00 0,00 0,00 114,49 56,41 53,23 50,01 46,76 43,47
OSCuUs 16 391,04 22 476,08 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
PABLO MUNOZ VEGA 0,44 19,16 260,38 545,62 300,76 94,82 81,17 71,06 54,08 41,13
PADRE JULIAN LORENTE 2 282,75 8,99 4,99 2,55 2,33 2,11 1,88 1,66
COOPAD 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
PROGRESO 64,60 3905,07 3067,76 20,34 28,15 59,90 84,58 100,79 96,94 105,68
RIOBAMBA 381,17 1743,29 2 966,76 148,98 141,62 329,02 311,62 295,40 286,90 327,48
SAN FRANCISCO 8 463,39 2 325,84 2671,03 4,76 0,00 179,25 176,08 213,13 258,92 253,46
SAN FRANCISCO DE ASIS 16,58 1,24 1,24 1,23 1,22 1,22
SANTA ANA 123,29 449,95 368,97 5,02 1,48 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
SAN JOSE 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
SANTA ROSA 1738,64 5652,68 3765,24 1 446,16 2 529,80 2904,17 2972,37 2 910,67 3002,75 3 067,66
SERFIN 26,20 0,00 454,20 697,19

TULCAN 0,00 245,39 326,84 599,70 889,83 763,57 730,78 696,91 692,41 646,86
UNIDAD FAMILIAR 0,00 0,00 0,00

MEGO 668,13 789,31 71,17 204,11 500,54 837,68 1382,68 1793,88 2 359,13
TOTAL SISTEMA 46 338,42 72 690,26 58 087,12 9 677,65 # 10 032,81 12 055,45 12 497,14 13174,68 13 544,86 14 449,84

Tabla 9. Cartera Comercial
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CARTERA CONSUMO

CcO MO
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008
Dic. Dic. Dic. Dic. Dic. Dic. Ene. Feb. Mar. Abr.

9 DE OCTUBRE 904,71 1638,17 2135,04 2 153,94 2185,29 2 229,56 2197,41
11 DE JUNIO 796,47 487,14 1 306,10 1226,56 1637,39 2 756,08 2918,00 3066,42  3250,97 3499,39
15 DE ABRIL 2 259,75 5322,73 8 349,04 12 447,36 15 984,77 18 723,47 19 235,47 19 235,87 19227,21 19 359,67
23 DE JULIO 5299,67 7 216,71 10 091,83 7 248,17 9 865,22 12 965,44 13 137,59 13390,02 14 097,78 14 634,31
29 DE OCTUBRE 18 585,66 20 582,52 32530,45 26 497,31 25 995,90 29 146,53 29093,77 29462,19 30188,84 31286,72
ALIANZA DEL VALLE 4 550,54 8 893,19 6 799,10 9 169,70 11 641,99 11 736,66 11879,11 12301,97 12 813,78
ANDALUCIA 6 943,48 10 033,77 11 233,86 14 129,19 18 488,03 20070,84 19 878,57 19984,52 20361,83 20 646,99
ATUNTAQUI 4 396,91 1792,95 2146,83 6 384,73 8 084,69 9803,11 9 857,59 10 138,52 10586,70 10 733,12
CALCETA 1 960,01 2076,72 252370 2 600,84 271151 279571 2 850,98
CACPE BIBLIAN 4 560,89 5 554,56 7 476,22 7 607,90 776890 797887 8292,34
CACPECO 4 871,63 3494,62 3381,09 472331 6 806,98 10 299,01 10 285,72 10393,39 1072517 11 054,83
CACPE PASTAZA LTDA 211217 1853,95 3001,78 2 560,38 3644,24 5110,20 5228,50 549580 578284 6 234,39
CAMARA DE COMERCIO DE QUITO 4 769,00 5 254,63 5428,34 7 807,00 7 867,03 7859,37  8029,28 8198,09
CHONE 509,31 105,22 1815,92 2 567,27 2731,95 3199,95 325343 328974 334503 3432,90
CODESARROLLO 3751,06 1278,69 1596,17 3010,39 3980,65 4476,21 441318 429914 426754 4 330,99
COMERCIO 222,26 697,97 4 897,48 4753,63 5820,10 7 567,23 7 809,79 777347  7848,60 8 065,30
COTOCOLLAO 223258 1477,72 2352,14 2 456,69 2535,96 294345 3068,21 3152,81 326688 3486,78
EL PORVENIR 559,71

EL SAGRARIO 4 653,03 2 346,95 5 260,69 5139,77 6 559,39 8327,14 8549,08 8806,16 923151 9 866,79
GUARANDA 1179,99 904,30 928,45 1627,44 1 859,26 273338 2 700,86 2698,73 268227 273834
JARDIN AZUAYO 73 604,63 76 153,22 78172,20 81715,88 84744,93
JESUS DEL GRAN PODER 743,62 551,94 799,98 1262,35 1188,32 1152,92 1202,60 1196,03
JUVENTUD ECUAT. PROGRESISTA 10 180,28 13 422,59 21 854,93 36 019,17 38 042,91 40 962,73 43 785,82 47 213,21
LA DOLOROSA 337,42 525,89 984,61 1361,43 1536,53 1461,96 1457,60 144431 1441,20 1451,84
METROPOLITANA 131754 1536,45 1815,51 1786,21 1763,92 1795,79 1783,09
NACIONAL 12 560,11 3764,22 11 718,90 10 308,16 12 004,31 9 559,52 8698,68 801178 724849 6 438,45
0OSCcus 1292,04 865,90 22104,18 14 258,08 13 369,43 14 420,75 14 447,50 14 819,80 15 437,28 16 161,19
PABLO MUNOZ VEGA 3671,62 4 935,55 6 050,24 6 614,82 8 439,15 10 703,11 10 947,00 11521,49 11818,40 12 139,81
PADRE JULIAN LORENTE 3573,60 7 552,70 11 734,09 14 575,91 14 605,03 14 885,82 15278,90 15 968,39
COOPAD 3442,74 3612,57 4 159,30 4 295,34 3718,87 4 377,20 4 314,20 4264,81 4215,22 4 152,83
PROGRESO 11 814,95 10 143,05 15 186,81 13 473,64 18 050,66 14 963,84 15 169,53 15561,61 16 000,48 14 783,64
RIOBAMBA 8 132,04 5 254,46 3 755,23 7 345,33 11 105,56 16 385,26 16 475,26 16 930,86 17 302,71 17 865,01
SAN FRANCISCO 540,65 1 398,01 1767,59 5003,10 7331,87 9 957,23 10 176,45 10 447,19 10851,09 11 196,43
SAN FRANCISCO DE ASIS 2 058,49 2534,93 2556,61 261493  2720,23 2680,19
SANTA ANA 297,28 215,90 518,41 614,25 782,40 886,64 934,57 965,49 955,58 971,10
SAN JOSE 4 667,67 5780,79 5841,18 5761,34 579257 585076 6 016,88
SANTA ROSA 2 660,79 2 258,53 3857,42 7 856,93 8611,57 11 108,36 11 625,71 11957,13 1257331 13 108,07
SERFIN 214,04 20,00 676,44 653,62

TULCAN 3887,12 4 958,26 4 075,09 2984,90 3505,03 4 320,64 4 394,06 451599 466591 5 046,47
UNIDAD FAMILIAR 25,79 0,00 0,00

MEGO 13 027,28 21237,36 18 968,92 23 462,80 31 315,06 31564,17 32164,81 33091,02 34 513,40
TOTAL SISTEMA 106 690,55 11312539  213702,81  235502,50 # 293 544,92 434 819,23 441 694,48 45154129 466 149,23 481 154,07

Tabla 10. Cartera de Consumo
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CARTERA VIVIENDA

VIVIENDA
ENTIDADES 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008
Dic. Dic. Dic. Dic. Dic. Dic. Ene. Feb. Mar. Abr.

9 DE OCTUBRE 1 319,39 875,25 694,21 654,34 626,05 545,52 522,89
11 DE JUNIO 117,91 179,71 459,28 1212,77 1373,02 1 438,29 1 430,76 1 403,63 1 350,62 1 309,15
15 DE ABRIL 3024,42 1688,13 2330,14 3575,64 5226,88 5845,01 6 100,45 6 359,82 6 809,72 7 089,38
23 DE JULIO 1973,85 2925,94 4 646,82 4196,41 4738,14 5923,34 6217,91 6 473,35 6 783,39 7 133,27
29 DE OCTUBRE 911,43 4984,99 7 153,75 12 082,31 11 743,84 15 034,57 14 989,51 15047,98 15302,04 15 471,07
ALIANZA DEL VALLE 2322,80 2 097,83 988,16 1 020,96 988,24 1029,12 1051,51 1145,55 1 238,07
ANDALUCIA 688,63 815,22 1149,38 1191,01 1602,20 1 705,79 1 754,96 1738,25 1 846,18 1920,71
ATUNTAQUI 212752 2 999,50 4 491,46 3766,38 4 681,59 5257,29 5299,67 5363,15 5485,10 5 695,88
CALCETA 239,37 126,57 284,07 275,16 288,92 280,98 274,60
CACPE BIBLIAN 3 345,69 2709,02 1939,59 1793,20 1693,93 1602,00 1623,62
CACPECO 788,47 1273,45 2 395,80 3591,24 5243,01 4 265,51 4 167,10 4 051,23 3969,02 3902,11
CACPE PASTAZA LTDA 701,94 799,88 987,31 1 030,05 1162,02 863,65 853,17 859,62 837,88 893,48
CAMARA DE COMERCIO DE QUITO 753,92 912,27 3214,46 5 068,49 5224,01 5302,31 5452,37 5 863,98
CHONE 652,66 1194,15 1186,75 1111,58 973,71 1055,77 1 056,60 1118,42 1146,16 1113,38
CODESARROLLO 609,56 2116,79 3488,78 2079,18 3277,12 3859,18 3740,53 3653,43 377441 3745,49
COMERCIO 92,11 100,53 180,31 484,03 982,46 1416,93 1478,89 1 449,40 1502,95 1 459,22
COTOCOLLAO 713,65 948,49 1446,92 1368,97 1879,85 1 245,56 1261,38 1300,23 1329,21 1385,97
EL PORVENIR 0,00

EL SAGRARIO 1 603,09 2 267,28 4 866,23 7 380,17 8 365,75 8 796,30 8 476,91 8 261,16 8 274,94 8 486,72
GUARANDA 184,40 123,38 161,14 161,47 142,17 127,47 142,87 138,23 135,71 169,21
JARDIN AZUAYO 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
JESUS DEL GRAN PODER 368,84 558,72 520,43 262,68 245,44 219,00 193,06 181,74
JUVENTUD ECUAT. PROGRESISTA 3 830,56 5007,47 3412,33 1786,87 1673,63 1 529,90 1411,97 1 290,52
LA DOLOROSA 129,63 334,02 758,12 907,37 1 253,09 1253,73 1212,00 1 192,05 1213,09 1182,78
METROPOLITANA 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
NACIONAL 1 147,47 2 101,66 2 663,06 2 060,60 1 365,28 584,76 491,28 423,97 350,74 292,78
oscus 1580,67 3081,49 6 234,22 479171 6171,75 8 906,04 8814,37 9 150,27 9 588,28 10 150,04
PABLO MUNOZ VEGA 1 098,88 979,76 1025,41 2070,33 2077,84 2 929,54 3035,87 3047,32 3 079,60 3 095,08
PADRE JULIAN LORENTE 3191,17 2349,34 2 019,26 2 973,26 2942,92 2950,78 2 849,55 2842,08
COOPAD 57,41 101,00 189,88 194,86 373,87 558,79 538,48 523,56 512,03 460,16
PROGRESO 3 268,96 5 858,80 8008,83 9 386,28 7 578,85 12 176,15 12 417,29 12 491,66 12 716,92 12 994,79
RIOBAMBA 2 648,08 4 510,48 5 946,49 3 866,48 3606,52 4 477,99 4 493,64 4 552,59 4722,28 5 056,26
SAN FRANCISCO 1908,91 2 834,64 3511,02 4 863,00 2 807,16 2 138,67 2 190,75 2 175,61 2172,59 2 226,20
SAN FRANCISCO DE ASIS 905,18 1517,44 1466,64 1454,70 1460,46 1457,47
SANTA ANA 42,87 45,44 57,90 40,90 42,62 29,42 28,44 26,17 28,22 25,95
SAN JOSE 717,68 1495,61 2 162,05 2119,03 2 064,79 2 038,60 2 010,52
SANTA ROSA 2014,14 2 196,89 3 256,89 3 325,56 4720,84 8 766,49 8929,00 9 093,62 9188,43 9 250,37
SERFIN 64,80 57,00 19,33 7,20

TULCAN 1663,79 2 378,46 2 490,80 3573,77 5160,20 5 159,55 5009,51 4973,74 4 996,01 5092,27
UNIDAD FAMILIAR 95,76 0,00 0,00

MEGO 6 564,38 6 918,78 373,63 661,74 411,74 342,60 325,03 313,80 291,98
TOTAL SISTEMA 29 911,01 55 784,25 86 267,14 94 131,00 # 103 510,58 121 904,43 121 897,43 122 375,40 124 409,38 127 199,20

Tabla 11. Cartera de Vivienda
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CARTERA Ml MPRESA

MICROEMPRESA

ENTIDADES 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008
Dic. Dic. Dic. Dic. Dic. Dic. Ene. Feb. Mar. Abr.

9 DE OCTUBRE 1547,21 2033,63 2012,04 2002,15 1975552  2049,29 2111,91
11 DE JUNIO 7,60 111,96 102,32 1142,50 1722,55 1913,67 1932,58 1996,72  2137,16 2217,57
15 DE ABRIL 24,71 154,72 117,64 7011,88 7 744,59 8 613,87 8731,88 871406 871458 9079,99
23 DE JULIO 2194,67 1538,98 2175,32 11 571,05 13 985,39 17 507,94 1800389 1786349 1828590  18686,63
29 DE OCTUBRE 1026,23 1421,73 2546,12 11 755,34 15279,14 21 910,54 2229635 2257931 2311583 2396314
ALIANZA DEL VALLE 1171,77 664,29 8492,53 10 930,67 11 994,67 12060,88 1227389 1241352  12585,60
ANDALUCIA 0,00 4212,06 5728,84 11 099,55 12 530,80 16 237,83 1614526 1614149 1614381 16 201,53
ATUNTAQUI 256,42 23,25 11,09 18 302,78 20 189,03 21729,37 2166380 2188648 21957,94 22 156,96
CALCETA 191,99 360,77 1096,54 1119,56 112080  1209,38 1237,72
CACPE BIBLIAN 1324,15 2543,10 4004,12 4081,32 4107,08 411267 4143,67
CACPECO 427,11 3277,62 9770,35 14 778,69 19 359,56 23 503,36 2366356 2373543 2452051 2589475
CACPE PASTAZA LTDA 0,00 294,24 1932,86 4802,66 5777,77 7243,12 7 274,66 750447 771486 7947,41
CAMARA DE COMERCIO DE QUITO 3694,59 5 302,99 5760,03 7170,01 7023,95 695414 735271 7786,81
CHONE 0,00 4,00 33,49 4116,99 5628,16 7209,76 7051,93 6946,73 711175 7082,33
CODESARROLLO 119,62 6 152,43 8 486,15 16 338,88 16 662,76 16 042,14 15770,35 1584042 16339,81 16 569,62
COMERCIO 0,00 75,00 1437,41 2911,73 3398,95 3997,12 3952,88 401633  4019,75 4084,26
COTOCOLLAO 0,00 806,90 1 367,40 3190,71 3794,42 4501,30 442337 43638l 444034 448495
EL PORVENIR 11,97

EL SAGRARIO 0,00 0,00 351321 8013,53 10 684,08 13 425,32 1343459 1347201 13842,94 14 277,09
GUARANDA 0,00 938,69 1602,21 1710,33 2138,63 2928,62 3048,07 3091,49 325152 3291,85
JARDIN AZUAYO 0,00 0,00 0,00 244,90 1027,08
JESUS DEL GRAN PODER 408,51 366,89 505,98 1110,44 1041,65 106891 105531 1073,24
JUVENTUD ECUAT. PROGRESISTA 8 384,60 17 041,39 28 014,20 38 085,95 38947,84 4045840 4245362 44 821,75
LA DOLOROSA 0,00 1125,10 1623,13 2 150,09 2835,16 3034,83 3031,72 297899 290367 2 894,69
METROPOLITANA 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
NACIONAL 0,00 14 271,54 16 383,79 24 238,30 18 497,15 22728,68 23661,98 2422639 2467927 2513549
0scus 0,00 0,00 8 163,01 22979,59 26 480,07 32132,79 31690,28 3184699 3244081  33412,87
PABLO MUNOZ VEGA 0,00 0,00 806,61 4050,32 8714,27 11 210,66 11259,66 1134233 11493,12  11796,58
PADRE JULIAN LORENTE 744,33 278,21 342,17 94,96 79,13 71,40 67,27 64,30
COOPAD 0,00 0,00 27,64 234,69 554,53 759,03 760,12 808,19 825,35 818,12
PROGRESO 12,84 365,59 3730,05 13 780,89 24 908,61 31231,48 3144491 3197481 3300831 3439843
RIOBAMBA 587,24 4679,07 9035,84 18 395,05 22 425,36 32 943,05 3323213 3375147 3443373 3536163
SAN FRANCISCO 0,00 7 858,64 9389,64 12 786,52 17 680,78 22 913,89 2302264 2320202 2357449 2407181
SAN FRANCISCO DE ASIS 2 675,80 481381 4857,99 502572 514399 5 276,42
SANTA ANA 0,00 0,00 50,17 694,66 943,52 1239,32 1161,86 119624 116981 1 296,20
SAN JOSE 4020,90 5073,59 7893,81 8126,13 840248 871580 9130,05
SANTA ROSA 582,42 269,38 4370,50 4603,12 2901,34 1786,13 1.840,90 1836,32  1909,33 2123,18
SERFIN 0,00 0,00 0,00 52,83

TULCAN 293,85 116,59 137153 4164,65 6 235,16 9324,10 9 458,42 987435 10170,08  10590,27
UNIDAD FAMILIAR 0,00 0,00 0,00

MEGO 1308,22 6 359,77 20 564,57 24 821,10 28 953,40 28531,67 2829228 27900,62  27507,08
TOTAL SISTEMA 5 532,70 50177,50 114 044,37 284 008,18 # 354 132,79 443 297,66 445830,05 450 940,95 460 923,75 474 603,01

Tabla 12. Cartera Microempresa
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2002 2003 2004 2006 2007 2008
Dic Dic. Dic Dic. Dic. Ene. Feb. Mar. Abr.

9 DE OCTUBRE 377131 4 547,05 4841,29 4810,43 4786,86 4.824,38 4832,20
11 DE JUNIO 921,99 1374,07 1867,70 3581,84 4732,95 6 108,04 6 281,34 6 466,78 6 738,76 7026,11
15 DE ABRIL 8722,01 12 271,50 18 196,92 24 543,09 30 795,32 35 804,42 36 589,45 36 839,87 37228,28 38 007,23
23 DE JULIO 9468,19 12 392,50 18 740,33 24 348,39 29 276,10 37 209,32 38 223,08 38618,08 40195,22 41 607,38
29 DE OCTUBRE 20 523,32 27 431,64 43 184,52 51 202,46 53 534,59 66 182,02 66 465,75 67 168,46 68 680,73 70 789,45
ALIANZA DEL VALLE 8127,73 11 668,71 16 370,71 21197,94 24 681,54 24 879,75 25252,10 25910,87 26 684,52
ANDALUCIA 9957,83 15 061,05 18 112,08 26 419,74 32621,03 38 014,46 37778,79 37 864,26 38 351,82 38 769,22
ATUNTAQUI 8516,89 13515,14 22 344,54 28501,28 32 993,99 36 819,17 36 848,62 37415,71 38 055,40 38 611,62
CALCETA 2 395,42 2564,07 3904,31 3 995,56 4121,23 4 286,07 4363,31
CACPE BIBLIAN 9 230,73 10 806,67 13 419,93 13 482,41 13569,92 13 693,53 14 059,63
CACPECO 6 087,21 9579,26 16 823,16 23 248,39 31794,15 39 108,94 39 263,27 3948595 40 499,85 42 213,58
CACPE PASTAZA LTDA 281411 3589,95 5921,96 8761,26 10 863,15 13 329,45 13 463,87 13962,28 14 433,07 15 162,02
CAMARA DE COMERCIO DE QUITO 9 233,62 11 544,58 14 467,70 20 139,01 20 207,02 20 235,64 2094761 21987,49
CHONE 3291,34 4 384,96 6 720,50 7 795,84 9 333,82 11 482,68 11 378,68 11371,16 11618,67 11 643,83
CODESARROLLO 6714,01 12 935,95 18 034,02 22 136,13 24 599,04 24 974,76 24 504,34 24 433,04 24 989,25 25 264,94
COMERCIO 3346,17 4 543,02 6 646,88 8530,97 10 776,26 14 032,03 14 374,41 14334,20 14 369,34 14 592,32
COTOCOLLAO 2946,23 3234,74 5177,08 7022,99 8210,23 8690,30 8752,96 8 816,85 9 036,44 9357,70
EL PORVENIR 748,94

EL SAGRARIO 9 697,39 11793,28 17 351,19 20 858,01 25 802,81 30 642,51 30 548,16 3062397 31428,97 32703,13
GUARANDA 1364,39 1966,36 2691,80 3499,25 4 140,05 5789,47 5891,80 5928,45 6 069,51 6199,39
JARDIN AZUAYO 73 754,63 76 289,62 78293,35 82037,03 85 952,01
JESUS DEL GRAN PODER 1520,97 147755 1826,39 2 635,46 247541 2440,83 2 450,98 2451,01
JUVENTUD ECUAT. PROGRESISTA 24 145,13 35501,92 53 353,04 75 970,20 78 741,53 83027,04 87 726,80 93 399,23
LA DOLOROSA 1305,59 2057,87 3390,95 4 418,90 5811,32 5 869,23 5817,85 5729,35 5 664,26 5627,69
METROPOLITANA 1547,54 1746,45 2015,51 1986,21 1963,92 1995,79 1983,09
NACIONAL 13 707,58 20 137,42 30 765,75 36 607,06 31981,23 32929,37 32 905,16 32712,15 32 325,26 31910,20
0OSCus 19 263,75 26 423,47 36 501,41 42 029,38 46 021,25 55 459,58 54 952,15 55817,06 57 466,38 59 724,10
PABLO MUNOZ VEGA 4770,95 5934,46 8 142,64 13 281,10 19 532,01 24 938,13 25 323,69 25982,19 2644521 27 072,59
PADRE JULIAN LORENTE 9791,85 10 189,24 14 100,51 17 646,68 17 629,40 17910,10 18 197,60 18 876,43
COOPAD 3500,15 3713,56 4 376,81 4724,90 4 647,27 5 695,02 5612,80 5 596,55 5 552,60 5431,11
PROGRESO 15 161,34 20 272,51 29 993,44 36 661,15 50 566,27 58 431,36 59 116,30 60128,86 61822,64 62 282,54
RIOBAMBA 11 748,52 16 187,31 21704,32 29 755,83 37 279,06 54 135,32 54 512,65 55530,33 56 745,63 58 610,38
SAN FRANCISCO 10 912,96 14 417,13 17 339,28 22 657,38 27 819,81 35 189,04 35 565,92 36 037,96 36 857,08 37 747,90
SAN FRANCISCO DE ASIS 5 656,05 8867,42 8882,47 9 096,58 9 325,91 9 415,30
SANTA ANA 463,44 711,29 995,45 1354,83 1770,01 2155,38 2124,87 2187,90 2153,61 2 293,26
SAN JOSE 9 406,25 12 349,99 15 897,03 16 006,50 16 259,83 16 605,17 17 157,44
SANTA ROSA 6 995,99 10 377,48 15 250,05 17 231,77 18 763,55 24 565,15 25 367,98 25797,73 26 673,83 27 549,29
SERFIN 305,04 77,00 1149,97 1410,85

TULCAN 5844,76 7698,71 8264,26 11 323,02 15 790,22 19 567,86 19592,77 20060,98 20 524,40 21375,87
UNIDAD FAMILIAR 121,55 0,00 0,00

MEGO 21 568,01 35 305,22 39 978,30 49 149,75 61 180,75 61 276,13 62 164,80 63 099,32 64 671,60
TOTAL SISTEMA 188 472,68 291 777,39 472 101,43 623319,34 # 761221,11 1012 076,76 1021919,11 1038 032,33 ##H#H###H# 1097 406,12

Tabla 13. Cartera Total
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Anadlisis de Incidencia

Las cooperativas de ahorro y crédito receptan el dinero de terceros en calidad de
depositos a plazo, ahorro, y aportes, los cuales generan diferentes tipos de tasas
pasivas, dinero que es colocado de manera inmediata conjuntamente con otra
clase de fondos por efectos de su propio capital de trabajo, a los clientes
considerado desde el punto de vista financiero como cartera de credito, que es la
particularidad de este negocio y a través del cual se genera la tasa activa y cumple
con su finalidad fundamental que es la concesion de créditos desde un punto de
vista social sin esperar resultados que generen lucro de manera importante, sino

mas bien que les permita ofrecer este servicio de manera permanente.

El crédito es el negocio fundamental de una institucion financiera, mas aun en las
Cooperativas, por lo que se constituye en la OPORTUNIDAD ALTA.

» RIESGO PAIS

El manejo de la politica del Estado a nivel de variables macroecondmicas afectan
a las empresas y se ven avocadas al riesgo pais, lo cual disminuye en el caso de
las cooperativas, las posibilidades de ahorro de los cooperados y como

consecuencia las posibilidades de conceder creditos por parte de la Cooperativa.

En estos ultimos dias se ha manejado politicamente el tema de incrementar los
sueldos de manera sumamente elevada, que ha hecho acelerar en el sector privado
comercial, industrial, agropecuario, financiero, asegurador, y otros la despedida de
funcionarios, empleados y trabajadores porque estiman que el reisgo de producir
perdidas con sueldos exorbitantes no solo que disminuirian sus utilidades ,sino
mas bien que el efecto inflacionario se incrementaria y como consecuencia de ello

el poder de compra y de ahorro se ve afectado de manera inmediata.
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FECHA
Mayo-14-2008
Mayo-13-2008
Mayo-12-2008
May0-09-2008
May0-08-2008
May0-07-2008
May0-06-2008
May0-05-2008
May0-02-2008
May0-01-2008
Abril-30-2008
Abril-29-2008
Abril-28-2008
Abril-25-2008
Abril-24-2008
Abril-23-2008
Abril-22-2008
Abril-21-2008
Abril-18-2008
Abril-17-2008
Abril-16-2008
Abril-15-2008
Abril-14-2008
Abril-11-2008
Abril-10-2008
Abril-09-2008
Abril-08-2008
Abril-07-2008
Abril-04-2008
Abril-03-2008

VALOR
558.00
565.00
580.00
581.00
576.00
567.00
564.00
569.00
571.00
580.00
574.00
577.00
578.00
574.00
580.00
590.00
593.00
591.00
587.00
597.00
588.00
602.00
611.00
613.00
610.00
616.00
610.00
606.00
624.00
631.00

Tabla 14. Riesgo Pais

RIESGO_PAIS - Ultimo mes

VW A

Maximo
Minimo

393,00
835.00

llustracion 16. Riesgo Pais
Fuente:Banco Central del Ecuador

Consultado por: Ma. Edita Jicome E.

SE5.00

579,25

551.7%

SEE. 00

72



Anadlisis de Incidencia

El pais con tanta noticia de diferente naturaleza, y que afecta al sector empresarial
hace que disminuya las posibilidad de inversion extranjera en el pais, lo cual es
otro de los elementos que afecta al desarrollo y crecimiento empresarial en el pais.

Esta variable econdmica afecta a todo tipo de empresa, pues las posibilidades de
ahorro disminuye y como consecuencia la colocacion de créditos también, por lo
que existe una AMENAZA ALTA

» SUELDOS Y SALARIOS

Los indices de sueldos y salarios se los calcula en base de la sumatoria de todos
aquellos valores que el trabajador recibe regularmente todos los meses del afio, es
decir, se excluyen los pagos que corresponden a un periodo mayor al mes (por

ejemplo décimo tercero, décimo cuarto sueldos, bono navidefio, etc.).

A continuacion presentamos la tabla y grafico de sueldos y salarios en el Ecuador

en valores mensuales durante los Ultimos dos afios.

MESES REMUNERACION
Ene-07 130.79
Feb-07 133.91
Mar-07 135.06
Abr-07 137.62
May-07 138.72
Jun-07 134.38
Jul-07 136.68
Ago-07 138.47
Sep-07 138.38
Oct-07 144.8
Nov-07 145.9
Dic-07 147.1
Ene-08 149.9

Tabla 15. Evolucién de los indices de sueldos y salarios
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155 -
150 4
145 4
140 +
135 4

130 -

Remuneracion

].25 L] L] L] L] 1
Oct-06 Ene-07 Abr-07 Ago-07 Nov-07 Feb-08

Meses

lustracion 17. indices de Sueldos y Salarios
Fuente: Banco Central del Ecuador
Consultado por: Ma. Edita Jacome Escobar

Andlisis de Incidencia

En la informacion representada se puede observar que el caso de los sueldos de
los empleados, el indicador marca una tendencia positiva, mientras que los
salarios mantienen un ritmo de crecimiento hasta noviembre, entre otras razones

por efecto de la mayor actividad que se origina en el ingreso a clases en la Sierra.

Esto permitira que la Cooperativa pueda realizar un esquema de presupuestos con
el fin de no tener endeudamiento con el Recurso Humano, ya que esto trae como

consecuencia que el desemperio de los empleados baje de nivel.

Los sueldos y salarios en todo el sistema financiero siempre se convertira en una
AMENAZA MEDIA

% FACTOR POLITICO
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e POLITICO

Una Cooperativa es una asociacion autbnoma de personas que se retnen de forma
voluntaria para satisfacer sus necesidades y aspiraciones econdémicas, sociales, y
culturales, mediante una empresa de propiedad conjunta y de gestion democrética

sin fines de lucro.

La legislacion Cooperativa data de 1937, pero fue en la década del 50 al 60 que
cobré verdadera presencia en el &mbito nacional, cuando se da la creacion de la
mayor parte de las Organizaciones Cooperativas de primer y segundo grado, en
esto intervinieron directa o indirectamente agentes ajenos a los sectores
involucrados, es decir instituciones publicas, privadas, y promotores; entre estos
ultimos se puede sefialar a religiosos, voluntarios extranjeros, y algunos
profesionales a titulo personal o encargados por alguna organizacion de caracter
politico o social. Cabe citar también la accion desarrollada por los gremios,
sindicatos de trabajadores, organizaciones clasistas y personal de movimiento

cooperativo sobre todo norteamericano.

La accion de las Instituciones religiosas fue dirigida a crear y fomentar la

organizacion de cooperativas de ahorro y credito.

El 7 de septiembre de 1966 en la presidencia interina de Clemente Yerovi
Indaburu, se promulgo la ley de Cooperativas y el 17 de enero de 1968 se dicta el

reglamento respectivo.

El crecimiento cooperativo en la década del 60 al 70 fue vigoroso ( 449% de
entidades y 402% de asociados); sin embargo, hacia fines de los afios de 1970, al
reducirse los recursos y la accion de fomento del estado y del exterior, este
proceso desacelerd el crecimiento cooperativo.

En Ecuador las entidades financieras estan reguladas por la Superintendencia de

Bancos, que tiene por funcion regular el funcionamiento de todas las entidades,
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velando la estabilidad de la institucion con respecto los recursos que captan y

administran de sus clientes.

Actualmente predominan las cooperativas de servicios y las de consumo, pero
cabe destacar la organizacion que ha sabido desarrollar por iniciativa propia, las
Cooperativas de Ahorro y crédito. La integracion se sustenta en federaciones
verticales y centrales; ademas el indice de penetracién cooperativa ha tenido
leves incrementos en la década de los 80, mientras que en los Gltimos tiempos
como respuesta a la actual crisis del pais se han visto fortalecidas en especial las

de ahorro y crédito.

Debido a los conflictos politicos entre los diferentes actores que conforman la
sociedad, existe un ambiente de inestabilidad, lo que implica un riesgo a posibles
cambios en la legislacion del pais, provocando que las entidades financieras
paguen precios altos por los servicios publicos, desestabilizando su economia.
Este factor es una AMENAZA ALTA

% FACTOR LEGAL

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Francisco” Ltda., se constituyd
legalmente segun acuerdo ministerial No. 6317 de mayo 20 de 1963 con el No.
916 inscrita en el Registro General de Cooperativas, el 28 de mayo de 1963 y
reinscrita en la Direccion Nacional de Cooperativas con el No. 170 el 10 de
octubre de 1967.

Mediante regulacionN°® 265-85 del 03 de julio de 1985, la Junta Monetaria defini6
a las Cooperativas de Ahorro y Crédito que tienen oficinas abiertas al publico en
general, como entidades que realizan operaciones de intermediacion financiera, y
que por lo tanto deben sujetarse al control de la Superintendencia de Bancos.

Es importante mencionar que las cooperativas de ahorro y crédito se rigen a

normas y procesos legales bajo la ley de Cooperativas.
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La Ley de Cooperativas contiene 12 titulos que incluyen los siguientes aspectos:

TITULO |
Naturaleza y Fineza

TITULO I
Constitucién y responsabilidad.

TITULO Il
De los socios

TITULO IV

Estructura Interna y Administracion.

TITULO V

Régimen Econdmico

TITULO VI

Clasificacion de las Cooperativas

TITULO VII

Organizacion de Integracion Cooperativa

TITULO VIlI

Fomento y Supervision.

TITULO IX
Disolucion y Liquidacién.
TITULO X

Beneficios y sanciones

77



TITULO XI

Disposiciones Especiales

TITULO XlI
Disposiciones Generales
Disposiciones Transitorias
Articulos Finales.

Un riesgo a posibles cambios en la legislacion del pais, provocando que las
entidades financieras paguen precios altos por los servicios publicos,
desestabilizando su economia, determinan AMENAZA ALTA

% FACTOR SOCIAL

e SOCIAL

Actualmente en el pais se puede observar un receptible énfasis en la calidad mas
que en la cantidad de los productos y servicios que se consumen, y en la
Cooperativa el nivel o clases sociales que existen es totalmente disperso, con una
tendencia de un nivel medio a bajo, pues los estratos sociales estan
comprometidos con la Institucion por sus beneficios que presta, tanto en servicios

médico, odontolégico, mortuoria, becas para los nifios hijos de socios, etc.

Al correr el tiempo se van incorporando nuevas tecnologias, expectativas y
cambios a los cuales Cooperativa San Francisco se ha adaptado, uno de esos
cambios es la aparicidbn de distintas sucursales, las cuales han logrado

posicionarse a nivel nacional con gran éxito:
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En Ecuador la Secretaria Técnica del Frente Social anuncio la depuracién del
Bono Solidario. Advirti6 que 215.000 personas saldrian de la lista y 250.000
serian incluidas; estas Ultimas del area rural. Se ofrecié aumentar el monto de este
subsidio de 11 a 15 dolares y se dijo que la depuracién estaria completa, antes de
lo cien dias de Gobierno. Esos anuncios alin no se han cumplido. El programa de
aseguramiento universal de salud propuesto por la Vicepresidencia de la
Republica no alcanz6 mayores resultados. Hay un primer acercamiento con el
Seguro Social Campesino para que otorgue atencion a los sectores rurales y dentro
del plan de atencion gratuita; sera financiado por el Banco Interamericano de

Desarrollo con 150 millones de ddlares.

Se suspendio el incremento del 25% en las pensiones jubilares que estaba previsto
para julio. Pero esta disposicion fue derogada luego de protestas por parte de los

jubilados.

Si bien las intenciones siempre son las mejores, las expectativas sobre un

adecuado marco juridico estan intactas.

Este factor es una OPORTUNIDAD ALTA para la Cooperativa, ya que la
exigencia de los socios por un servicio de calidad, hace que la Cooperativa
realice sus mejores esfuerzos por cambiar la atencién e implementar nuevos
productos y servicios e inclusive incursionar con nuevas agencias u oficinas

operativas tratando de posicionarse a nivel nacional.

% FACTOR TECNOLOGICO
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El factor tecnolégico hace referencia a los distintos adelantos tecnologicos que
puedan tener incidencia directa en los procesos productivos respectivos a la

Organizacion.

Las Instituciones financieras, y todas aquellas relacionadas en el ambito,
actualmente siguen tendencias de reinvencion en su giro de negocio, apostando la

influyente incidencia tecnolédgica.

Tradicionalmente una Institucién Bancaria, ofrece una imagen de solidez y
honestidad que es necesaria por supuesto, para asegurar depdsitos; mas en la
actualidad no solo es indispensable asegurar la credibilidad, sino también la
capacidad de respuesta a una nueva y sofisticada demanda por parte de los

clientes.

Un sistema de informacion realiza cuatro actividades basicas: entrada,
almacenamiento, procesamiento y salida de informacion.
Durante los proximos afios, los Sistemas de Informacion cumpliran tres objetivos
basicos dentro de las organizaciones:
1. Automatizacion de procesos operativos.
2. Proporcionar informacion que sirva de apoyo al proceso de toma de
decisiones.

3. Lograr venajas competitivas a traveés de su implantacion y uso.
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TECNOLOGIA

Procesn

Interfase erfase
Antontatico Antomatioo
de entrada de zalida

T
M

llustracion 18- Tecnologias

La proxima generacion de servicios financieros ya estd avanzando desde los
celulares, los smartphones y las palms. La Unica limitacion a la banca virtual es la

tecnologia disponible y el costo que cada cliente esté dispuesto a pagar.

En pocos afios, el avance técnico fue importante. Hoy, desde un cajero automatico
se puede pedir un préstamo o hacer un plazo fijo, ademas de las tradicionales
operaciones. Por eso, el numero de unidades cada vez mas amigables con los
usuarios, incluyendo pantallas con touch-screen instaladas en distintas
Instituciones financieras creci0 de manera considerable, ademas de las

terminales de autoservicio.

Todo indica que, siguiendo una tendencia mundial, un cliente bancario podra
acceder a diferentes servicios desde los mdviles, ya sea que éstos tengan o no
internet, que puedan utilizar las aplicaciones y que estén dispuestos a pagar por la

comodidad de evitar las colas.
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Analisis de Incidencia

» Ineficiente conexidn, respuesta lenta entre oficinas operativas

El sistema informético que se emplea esta centralizado en la Matriz, pero se debe
realizar nuevos convenios para mejorar el nivel de respuesta de acuerdo a las

necesidades reales y actuales de la empresa.

» Falta de desarrollo tecnoldgico de punta

Falta realizar proyectos de impacto en servicios sustantivos que permitan
desarrollar modelos propios de informacion gerencial y de negocios, y establecer

mecanismos de apoyo a la gestion comercial.

B Escasas herramientas de acceso a Internet.

la ausencia de accesos que permitan ingresar o navegar a Internet no ayudan en el
desempefio de las capacidades del personal, para que se pueda implementar
acciones de mejoramiento, es preciso actualizar canales de informacidn externa e
interna, ademas de establecer una politica institucional direccionada a la inversion

en tecnologia de punta acorde a nuestras exigencias y necesidades.

Actualmente la tecnologia se ha convertido en una herramienta indispensable,
misma que debe ser empleada por las empresas o instituciones de todo nivel con
la finalidad de ser mas y mejor competitivas en el entorno financiero globalizado
Este factor se considera como una OPORTUNIDAD ALTA.
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2.1.2 MICROAMBIENTE

Es el andlisis del entorno directo relacionado con la Cooperativa, en donde se

incorporan los siguientes criterios:

Clientes,

e Proveedores.

e Informacion de la competencia.

e Los organismos de control relacionados, para determinar si cada
uno de éstos representan una oportunidad o amenaza, alta, media o

baja para la Institucion.
Para realizar un mejor analisis del entorno en relacion al sistema financiero del
pais, se toman en consideracion las cinco fuerzas de Michael Porter, las mismas
que se detallan a continuacion:

Analisis De Las Cinco Fuerzas De Michael Porter, relacionado al sistema.

De acuerdo con la teoria lanzada por Michael Porter en 1979, hay 5 fuerzas que

influyen en la estrategia competitiva de una compafiia. Esta debe evaluar sus

objetivos y recursos frente a éstas cinco fuerzas que rigen la competencia:

1. Amenaza de entrada de nuevos competidores: el atractivo del mercado
financiero en nuestro analisis depende de qué tan faciles de franquear son
las barreras para los nuevos participantes que puedan llegar con nuevos
productos, servicios y capacidades para apoderarse de una porcion del
mercado relacionado al de las Cooperativas o del sistema financiero

nacional.

Son todas las Cooperativas nuevas que estan incursionando en el mercado,

ofreciendo mayores montos con tasas de interés menores
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2. Rivalidad entre los competidores: Para una Cooperativa sera mas dificil
competir en un mercado financiero donde los competidores estén muy bien
posicionados, sean muy numerosos y los costos fijos sean altos, pues
constantemente estard enfrentada a guerras de precios, campafias
publicitarias agresivas, promociones y entrada de nuevos productos y

servicios tanto sociales como financieros.

Existe una cierta rivalidad con la Cooperativa de la Pequefia Empresa de Pastaza,
en la ciudad de Puyo, ya que mas del 50% de socios nuestros, se han hecho
socios de esta Cooperativa por ofrecerles mayores montos en créditos y menos

garantias.

3. Poder de negociacion de los proveedores: un mercado o segmento del
mercado no serd atractivo cuando los proveedores estén muy bien
organizados gremialmente, tengan fuertes recursos y puedan imponer sus
condiciones de precio y tamafio del pedido. La situacion se complica aun
mas si los insumos que suministran son claves para nosotros, no tienen
sustitutos o son pocos y de alto costo. La situacion sera aun mas critica si

al proveedor le conviene estratégicamente integrarse hacia adelante.

La Cooperativa trabaja con algunos proveedores calificados, el poder de
negociacion estd en obtener mejores precios y crédito de hasta 60 dias, de
acuerdo al monto de la compra. Mientras mas crédito tenga la empresa, tendra

mas circulante para seguir trabajando.

4. Poder de negociacion de los compradores: Un mercado o segmento no
sera atractivo cuando los clientes estan muy bien organizados, el producto
tiene varios 0 muchos sustitutos, el producto no es muy diferenciado o es
de bajo costo para el cliente, porque permite que pueda haber sustituciones
por igual o menor costo. A mayor organizacion de los compradores

mayores seran sus exigencias en materia de reduccion de precios, de
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mayor calidad y servicios y por consiguiente la corporacion tendra una
disminucién en los margenes de utilidad. La situacion se hace mas critica
si a las organizaciones de compradores les conviene estratégicamente

integrarse hacia atras.

Ofrecer productos y servicios oportunos, innovados, confiables y con altos
beneficios sociales y financieros, de acuerdo a las necesidades de los socios y

clientes.

Amenaza de ingreso de productos sustitutos: Un mercado o segmento
no es atractivo si existen productos sustitutos reales o potenciales. La
situacion se complica si los sustitutos estin mas avanzados
tecnolégicamente o pueden entrar a precios mas bajos reduciendo los

margenes de utilidad de la corporacion y de la industria. ®

Para la Cooperativa los productos sustitutos son todos aquellos productos
prevenientes de otras entidades financieras como los Bancos y otras
Cooperativas, quienes representan una constante amenaza por tener una gama

extensa de productos y servicios con caracteres diferentes a los nuestros.

CLIENTES

Perfil de los clientes

El perfil de los clientes con los que cuenta la Cooperativa son aquellas personas

que tienen la necesidad de ahorrar dinero ganando una tasa de interés y tener

seguridad en que sus ahorros estan confiablemente resguardados por una entidad

financiera con indices de liquidez y rentabilidad requeridos para solventar las

necesidades de sus asociados.

Por tal razon la necesidad que tiene nuestra institucion de mejorar la atencion al

cliente es de vital importancia ya que solo con esta se puede crear una cultura de

6 http://www.deguate.com/infocentros/gerencia/admon/porter.htm
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ahorro en el cliente, lo que trae como consecuencia que la cooperativa tenga mejor
rentabilidad y liquidez y pueda financiar sus actividades de acuerdo a las
necesidades que se presenten en el mercado.

e Clientes actuales

Son todas las personas naturales y juridicas que tienen cuentas de ahorros en
nuestra institucion sean estas unicamente para ahorros o para poder ser sujetos de

crédito para lo cual deben depositar los certificados de aportacion obligatorios.

e Clientes potenciales

Son todas las personas o empresas que gusten abrir cuentas de ahorro y crédito y
que deseen tener la seguridad de que sus ahorros estén seguros y ganen intereses,
que deseen invertir en depositos a plazo fijo, para lo cual obtendrian una
rentabilidad mas alta sobre sus ahorros. Para conocer el punto de vista de los
socios Yy clientes con respecto a la Cooperativa, su organizacion, sus productos y
servicios y sobre la calidad de la atencion que ésta brinda y proponer las mejoras
perspectivas, se realiza una encuesta, tomando un muestreo referencial de 100

encuestados, en forma aleatoria en las diferentes oficinas Operativas

ENCUESTAS

OFICINA No Encuestas
Ambato 20

Puyo 20

Salcedo 20

Pillaro 20

Macas 20

TOTAL 100

Tabla 16. NUmero de encuestas
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Los Resultados de las encuestas a Clientes:

1. ¢Cbmo considera usted la organizacion de la Cooperativa?

m Excelente
m | imitada

H Falta

Ya que el 58% considera que la organizacion de la Cooperativa es Excelente;
se considera una OPORTUNIDAD ALTA.

2. ¢Ladifusion de los productos y servicios que brinda?

m Alta
m Media

® Baja

El 52% de los encuestados manifiestan que la difusion de los productos y

servicios es media; por lo tanto se considera AMENAZA MEDIA
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3. ¢Como califica la atencion que recibe por parte del recurso humano
de la Cooperativa?

B Excelente
B Muy buena

= Buena

El 66% de clientes califican que la atencion que reciben por parte del recurso
humano es muy bueno; por lo que se considera una OPORTUNIDAD ALTA

4. ¢En el departamento de Crédito los requerimientos y solicitudes son
atendidos?.

®m En 24 horas
m Hasta72 h.
B Masde 72 h.

El 45% de encuestados manifiestan que son atendidos en 24 horas, por lo
tanto es una OPORTUNIDAD ALTA
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5. ¢Queé tipo de créditos Otorga la Cooperativa que usted conoce?

® Quirografario

¥ m Asolafirma

® Sobre Ahorros

El 40% conoce sobre crédito quirografario; por lo tanto es una
OPORTUNIDAD ALTA

6. ¢Cuales créditos son los que mas solicita?

® Consumo
m Vivienda

B Microcreditos

Los Microcréditos, estdn en un 40% de la opinion de los encuestados, por lo
gue se considera una OPORTUNIDAD MEDIA
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7. ¢Qué opina de la tasa de interés que la Cooperativa paga por sus
ahorros?

m Excelente
m Alta

m Baja

La opinion de los socios es gel 45% de la tasa de interés es alta, entonces se
considera una OPORTUNIDAD MEDIA

8. ¢Esta de acuerdo con la tasa de interés fijada por la Cooperativa en
crédito?

Totalmente Medianamente |En desacuerdo
28 42 30

‘ |‘ m Totalmente
- I m Medianamente

= En desacuerdo

En un 42% de encuestados estan de acuerdo con la tasa de interés fijada, por
lo que se considera una OPORTUNIDAD MEDIA.
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9. ¢Como considera el tiempo de atencion en cajas?

B Rapido
B Normal

H Lento

Al ser el 68% que considera que la atencién es Normal, tenemos una
AMENAZA BAJA

10. ¢Los productos y servicios son de calidad y cubren las necesidades o
expectativas de los socios.

H Alta
m Media

B Baja

Un 47% de encuestados manifiesta que los servicios son de calidad y que
cubren las necesidaedes, por lo tanto se considera una AMENAZA MEDIA
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11. El nivel de satisfaccion de los servicios que ofrece la Cooperativa es?

Total

Medio

Bajo

35

45

20

il

= Total
B Medio
® Bajo

Un 45% de encuestados tienen un nivel medio de satisfaccion de los servicios,
por lo tanto es una OPORTUNIDAD MEDIA

R

s PROVEEDORES:

La Cooperativa depende de los proveedores, son quienes nos prestan servicios o

nos entregan bienes, para lo cual se mantiene un listado de proveedores de quienes

se trata de conseguir los mejores precios, productos de calidad y sobre todo

entregas a tiempo, de entre la competencia que existe para ellos. De entre tantos

Proveedores que tiene la Cooperativa, se enlista a los siguientes:

EMAPA
COMPUEQUIP DOS S.A.

SANCHEZ FIALLOS ANGEL ENRIQUE
VILLA SERRANO IRMA SORAYA

MEGADATOS S.A.

SERGIO ALBERTO ALDAZ CAJAS

TECPOINT S.A.

NARANJO VACA GABRIEL IGNACIO
ORTEGA MERA GONZALO MEDARDO
PROCESADORA INDUSTRIAL DE BEBIDAS

PEAJE: ALOAG - SANTO DOMINGO DE LOS COLORADOS

DURA PAWER CIA LTDA

TALLER TECNICO VASCONEZ
LARRAGA RAMOS ANGELA
ALBAN SILVA JUAN (ASADERO COLUMBOS)

TROFEOS DEPORTIVOS ESPINOZA
NOVACONSUL CIA. LTDA.

MUEBLES ASTUDILLO
CORPORACION DISTRIB.DE PAPELERIA'Y SUMIN.(SALINAS
ZAMBRANO F

MONTERO LLERENA NELLY DEL CARMEN
TRATESA

VILLARRUEL BURBANO JOSE RAUL

ING.JORGE WASHINGTON MANZANO PALACIOS
IMPRENTA SAN MIGUEL

COMERCIAL GUTIERREZ

EMPRESA ELECTRICA AMBATO

OFFICE SYSTEMS

CREDIT REPORT

ECUABILITY S. A

92



Los resultados de las encuestas realizadas para conocer la relacion que la

Cooperativa mantiene con sus proveedores son los siguientes:

1. ¢Cbmo realiza los pedidos la Cooperativa?

B |nmediato
B 24 h anticipa

B Planifica3m

El 50% de proveedores nos dicen que los pedidos lo realizan con 24 horas de
anticipacion, por lo que se considera una AMENAZA MEDIA

2. ¢De qué manera realiza los pedidos la Cooperativa cuando requiere
bienes o servicios?

B Proformas
B Prov. Califica

= Tienda virtual

El 50% opina que son con Proveedores Calificados, por lo que se
considera una OPORTUNIDAD ALTA
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3. ¢De qué forma realiza los pagos la

bienes o servicios?

Cooperativa cuando adquiere

0%

B Anticipado

= Contado contra
entrega

= Crédito 8 dias

B Crédito+ de 8
dias

El 50% opina que los pagos lo realizan de contado contra entrega, po lo

tanto es una OPORTUNIDAD ALTA

4. ¢;De qué manera entrega Su empresa,

Cooperativa necesita?:

los productos que la

0%

0%

B Entrega puertaa
puerta

B Retirar de sus
bodegas

= Coop. Paga
transporte

B Empresa paga
transporte

Las entregas las hacen en un 90% puerta a puerta, por lo tanto

OPORTUNIDAD ALTA

€S una
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5. ¢Considera que la calidad de los productos y servicios que su empresa
entrega a la Cooperativa son:?

0%

B Excelentes
H Buenos

B Regulares

Los productos y servicios que entregan lo hacen en un 90% de excelente
calidad, es un OPORTUNIDAD ALTA

6. ¢Los precios de los productos o servicios que su empresa entrega a la
Cooperativa, son?

B Altos
B Equitativos

B Bajos

Los precios de los producos o servicios son en un 50% equitativos; por lo
tanto nos da una OPORTUNIDAD MEDIA
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7. ¢De qué manera es atendido el pedido de bienes o servicios a la
Cooperativa?

B Completo
B Parcialmente

B Faltantes

Los pedidos son atendidos en un 85% completos, por lo tanto nos dan
una OPORTUNIDAD ALTA

8. ¢El tiempo de entrega es?

B |[nmediato
B Demora 2 dias

B M3s de 2 dias

En un 46% los pedidos se entregan de inmediato; por lo tanto considero
que es una OPORTUNIDAD ALTA
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s COMPETENCIA:

Para la Cooperativa la competencia se la puede estimar en dos formas:

1. Directa: Cooperativas de Ahorro y Crédito abiertas y cerradas que existen a

nivel nacional.

2. Indirecta: Todas las Instituciones del Sistema Financiero (IFIS) como Bancos,

Financieras, Mutualistas, que estdn bajo el control de la Superintendecia de

Bancos o0 no.

Las Cooperativas que existen en la ciudad de Puyo, y que son fuerte competencia

son:

Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza
CACPEP

Cooperativa de Ahorro y Crédito 29 de Octubre

Cooperativa de Ahorro y Crédito Amazonas

Cooperativa de Camara de Comercio de Ambato

Cooperativa de Educadores de Pastaza

Cooperativa de Ahorro y Crédito Amazonas

En otras ciudades del pais:

Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus (Ambato)
Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced (Ambato)
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa (Ambato)
Cooprogreso (Quito)

CoopMego (Loja)

Cooperativa Riobamba

Cooperativa Atuntaqui Ltda.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Nacional (Guayaquil)

Cooperativa La Dolorosa (Guayaquil)
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Los Bancos que existen en la ciudad de Puyo, y que son competencia son:

- Banco Pichincha

- Banco del Austro

- Banco Internacional
- Banco de Fomento

- Banco Sudamericano

Siempre la competencia va a significar para la Cooperativa “San Francisco” y
dentro de todo el sistema financiero una AMENAZA ALTA.

s ORGANISMOS DE CONTROL
» SUPERINTENDENCIA DE BANCOS:
Supervisa a nivel nacional la labor de bancos, Cooperativas y seguros. Se debe
enviar informacion general, legislacion, informacién financiera, servicios,

estadisticas, volumen de crédito.

- Presentacion balances diarios y mensuales.

» SERVICIO DE RENTAS INTERNAS:

Organismo fiscal recaudador de impuestos.

El Servicio de Rentas Internas amparados por la Ley de Régimen Tributario

Interno, que exige a las instituciones financieras reportes mensuales y que la
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institucién cumpla como agente de retencion. El impuesto al Valor Agregado del
12%, el Impuesto de Retenciones en la Fuente (variable) y el Impuesto a la Renta.

La Cooperativa tiene las siguientes obligaciones con el SRI:

- Presentacién de Anexos de Retenciones en la Fuente

- Declaracién y pago de impuesto a la Renta

- Declaracién y pago de Retenciones en la Fuente

- Declaracién y pago mensual del IVA

- Pago de Impuesto a la propiedad de propiedad de vehiculos motorizados

» MUNICIPIOS

- Pago anual de la patente municipal en la ciudad en donde tengan
jurisdiccion las oficinas de la Cooperativa, emiten la autorizacion de
funcionamiento, este pago se lo realiza en el mes de enero de todos los
anos.

- Pago de impuestos prediales de los inmuebles que posee la Cooperativa
una vez al afio.

- Contibucién del Impuesto a la Renta, en las diferentes ciudades a nivel
Nacional, con el fin de que se reviertan en obras municipales a favor de la

ciudadania.
> |ESS:
- Pago de aportes personales y patronales de los empleados en forma

mensual.

- Pago de fondos de reserva en forma anual.
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> MINISTERIO DE TRABAJO:

- Inscripcion de contratos de trabajo
- Actas de finiquito
- Pagos de décimos

- Pagos de utilidades

La Cooperativa al cumplir con las normativas legales de las diferentes entidades;
estd contribuyendo al presupuesto general del Estado, de esta manera no recibe

sanciones ni multas, por lo que se considera una OPORTUNIDAD ALTA.

2.2 ANALISIS INTERNO

El analisis interno consiste en el estudio de aquellas variables sobre las cuales la
Cooperativa puede ejercer influencia o modificacion dependiendo de la gestion y

direccionamiento, tanto del personal que la integra como de sus directivos.

Para realizar una evaluacion de la situacion interna de la Cooperativa, se toman en

consideracion dos tipos de variables: cuantitativa y cualitativa.

Las respuestas a las encuestas realizadas a empleados son:
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2.2.1 CAPACIDAD ADMINISTRATIVA

o PLANIFICACION:

1. La Cooperativa mantiene un documento expuesto para conocimiento
del cliente interno y externo sobre la Mision y Vision?

m Totalmente
B Medianamente

B Desconoce

En un 78% de encuestados coincide la opinién; por lo que se considera
una FORTALEZA ALTA

2. La mision es aplicable?

B Totalmente

B Medianamente

B Desconoce

Un 83% de empleados consideran que es aplicable, por lo tanto es una
FORTALEZA ALTA
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3. Lavision es aplicable?

B Totalmente
B Medianamente

B Desconoce

Un 85% del personal coincide que la vision es aplicable, por lo que se
considera una FORTALEZA ALTA

4. Existe difusion de los principios y valores de la Cooperativa?

B Totalmente

B Medianament

Un 70% considera que existe difusion, por lo tanto es una FORTALEZA
ALTA

5. La planificacion que tiene la Cooperativa se aplica?

B Totalmente

¥ Medianament

El 62% de los encuestados opinan que la planificacion es total, por lo
tanto es una FORTALEZA MEDIA
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6. Los manuales y politicas que tiene la Cooperativa, tienen difusion?

I‘w = Totalmente

¥ Medianament

Si el 76% del personal opinan igual, es una FORTALEZA ALTA.

7. Los manuales y politicas que tiene la Cooperativa, lo conoce?

= Totalmente
® Medianamente

B Desconoce

Si el 76% opina igual, es una FORTALEZA ALTA.
8. Los manuales y politicas que tiene la Cooperativa, lo aplica ?:

a. Totalmente 74 b. Medianamente 24 c. Desconoce 2

B Totalmente
® Medianamente

B Desconoce

Si EL 74% aplica los manuales y politicas, es una FORTALEZA ALTA
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9. Las politicas y estrategias que tiene la Cooperativa las aplica a su

trabajo?

B Totalmente

B Medianamente

B Desconoce

Un 75% del personal aplican, por lo tanto es una FORTALEZA

MEDIA

10. Sefiale los principios y valores que se aplican en la Cooperativa en
orden de importancia; del 1 al 5.

20%

20%

21%

O Responsabilidad

B Transparencia

O Honradez

O Confianza

B Compromiso

Todos los principios y valores tienen importancia y se aplican en la
Cooperativa en igual porcentaje, por lo tanto se considera una
FORTALEZA ALTA
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11. ¢ Conoce la visién?

B Totalmente

B Medianamente

m Desconoce

En un 78 % conocen la Visién, por lo tanto se considera una
FORTALEZA ALTA.

12. ;Conoce la mision?

m Totalmente

= Medianamente

H Desconoce

En un 83% conoce totalmente la mision por lo tanto es una FORTALEZA
ALTA
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13. Las politicas, objetivos y estrategias, estdn documentados?

B Totalmente
B Medianamente

B Desconoce

Un 95% de empleados opinan que totalemente, es una FORTALEZA
ALTA.

o ORGANIZACION:

14. El organigrama estructural que tiene la Cooperativa lo conoce?

0 %
%/ B Totalmente

B Medianamente

B Desconoce

El 90% de encuestados conocen el organigrama estructural por lo que se
detemina una FORTALEZA ALTA

106



15. Las funciones y responsabilidades asignadas a usted le permiten hacer

su trabajo de manera:

il

B Excelente
" Buena

" No orienta

El 75% de empleados coinciden con que se les permite hacer su trabajo es
una FORTALEZA ALTA

16.  Elespacio fisico en el cual realiza su trabajo lo considera usted:

® Muy apropiado

B Medianamente

B No apropiado

El 55% opina que es muy apropiado por lo que se considera una
FORTALEZA MEDIA
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17. Los procesos que se realizan en la Cooperativa los conoce y estan

documentados:

0%

Totalmente
90% Por areas

Desconoce

El 90% opina lue totalmente por lo que se considera una FORTALEZA
ALTA.

o DIRECCION:

18. El tipo de liderazgo o jefatura que usted recibe de su superior lo

considera:

m Autoritario

B Democratico

H Liberal

El 50% opina que es democratico por lo que se considera una
FORTALEZA MEDIA
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19. La comunicacion que existe en la Cooperativa para ejecutar su

trabajo lo considera:

0%

B Excelente

m Buena

® Mala

El 60% opina que es buena, por lo que se considera una DEBILIDAD

MEDIA

20. La motivacion que existe es:

B Alta

B Media

B Baja

El 55% opina que es media, por lo que se considera una DEBILIDAD

MEDIA
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21. El grado de compromiso de Usted con la Cooperativa, lo considera:

B Alto
¥ Medio

" Bajo

El 50% de encuestados opinan que es alto, por lo que se considera una
FORTALEZA MEDIA.

o CONTROL Y EVALUACION

22. Los controles que se realizan en su area de trabajo permiten hacer
correctivos:

0%

¥ Inmediatos

¥ Mediatos
¥ No permite

El 75% opina que son mediatos por lo tanto es una FORTALEZA
ALTA.
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23. Los reportes de evaluacion de las actividades desarrolladas por usted

se presentan:

® Semanalmente

® Mensualmente

® Anualmente

m Nose presenta

EL 70% opina que es mensualmente, por que se se considera una
FORTALEZA MEDIA

2.2.2 CAPACIDAD FINANCIERA:

24. El presupuesto de gastos que tiene la Cooperativa se aplica:

1%

H Totalmente

B Mediatamente

B Desconoce

El 56% opina que se aplica medianamente, por lo que se considera una
DEBILIDAD MEDIA
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25. El sistema contable que tiene y aplica la Cooperativa le permite tener
resultados:

m Oportunos

= Medianamente

= Ni oportunos

H Desconoce

El 67% opina que son oportunos, por lo tanto es una FORTALEZA MEDIA

26.  Los Estados financieros son entregados:

0%

® Oportunamente

® Demora

© No se entregan

B Desconoce

En un 90% se entregan oportunamente por lo que se considera una
FORTALEZA ALTA
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27. Conoce los indices de liquidez que se manejan:

2%

u Si

H M3s o0 menos

B Desconoce

El 82% opina que si, por lo que se considera una FORTALEZA ALTA

28.  Lacartera que tiene Cooperativa la considera usted:

B Baja y manejable

B Aceptable

B Muy alta

El 75% de encuestados opinan que es baja y manejable, por que se se

considera una FORTALEZA ALTA
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2.2.3 CAPACIDAD DE PRODUCCION

29. La produccion que realiza la empresa utiliza recursos y maquinarias
propias:

m Totalmente

B Mediatamente

B Parcialmente

El 54% opina que medianamente, por lo que se considera unaFORTALEZA
MEDIA.

30. Los materiales e insumos que utiliza la empresa los considera usted
de:

m Alta Calidad

B Mediana calidad

¥ Baja calidad

El 52% opina que es med mediana calidad, por lo que se considera una
DEBILIDAD MEDIA.
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2.2.4 CAPACIDAD DE COMERCIALIZACION

31. Los productos que ofrece la Cooperativa los considera usted de:

m Alta calidad

B Mediana calidad

® Baja calidad

El 48% considera que es de mediana calidad por lo que es una DEBILIDAD
MEDIA

32. Los servicios que ofrece la Cooperativa los considera usted:

0%

B Oportunosy
confiables

B Medianamente
oportunos

B Ni oportunos ni
confiables

El 63% opina como oportuno y confiable, por lo que se considera una
FORTALEZA ALTA
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33. El trabajo de comercializacién de las promotoras e impulsadotas

considera que es?

“ M Alto

= Medio

B Bajo

El 84% opina alto por lo que se considera una FORTALEZA ALTA

34. Los resultados de la comercializacion de productos es:

0%

m Positivo

B Medio

B Negativo

El 65% opina que es positivo, por lo que se considera una FORTALEZA
ALTA
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2.2.5 CAPACIDAD TECNOLOGICA:

35. Los equipos que tiene la Cooperativa y utiliza usted los considera de:

B Alta tecnologia

0%

B Mediatamente
modernos

B Obsoletose
inservibles

El 58% opinan que medianamente, por lo que se considera una DEBILIDAD
MEDIA

36. La Cooperativa tiene servicio de Internet y pagina web

B Permanentemente

B Parcialmente

H No tiene

El 75% opina que es parcialmente por lo que se considera una DEBILIDAD
ALTA
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2.2.6 CAPACIDAD DE TALENTO HUMANO

37.

La capacitacion que usted recibe la aplica en su trabajo:

0%

m Totalmente

B Medianamente

® No recibe
capacitacion

El 53% opina que es medianamente, por lo que se considera una
DEBILIDAD MEDIA.

38.

Los beneficios laborales y sociales que recibe usted los considera:

0%

H Excelentes

B Buenos

B Malos o inexistentes

El 72% opina que sn excelentes, por lo que se considera FORTALEZA

ALTA.
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39. El sueldo o salario que usted recibe de acuerdo con su trabajo lo
considera

= Muy apropiado
B Justo

® Bajo

El 55% opina que es justo, por lo que se considera una FORTALEZA
MEDIA.

2.3 ANALISIS FODA:

Las respuestas tabuladas son comprobadas a través de un analisis mediante la
utilizacién de las matrices: de Impacto, de Vulnerabilidad y de Aprovechabilidad.
Estas matrices aportaran de manera significativa a la estructuracion de la Matriz
de Estrategias FODA.

2.3.1 MATRICES DE IMPACTO

Para llevar a cabo esta matriz, se recopilan:

e Del ambiente externo: las oportunidades (O) y amenazas (A), con su
respectiva calificacion (A-5; M-3; B-1), y
e Del ambiente interno: las fortalezas (F) y debilidades (D), con su

respectiva calificacion (A-5; M-3; B-1).
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2.3.1.1 MATRIZ DE IMPACTO EXTERNA

FACTORES Oportunidad Amenaza Impacto
Alta | Media | Baja Alta | Media Baja A(5) | M(3) | B(1)
MACROAMBIENTE
ECONOMICO FINANCIERO
Tasa de interés X 3
Inflacion X 5
Poblacién Econémicamente Activa X 3
Impuestos X 5
Desempleo X 3
Crédito X 5
Riesgo Pais X 5
Sueldos y salarios X 3
POLITICO
Conflictos e Inestabilidad politica | | X | 5 | |
LEGAL
Legislacion riesgosa y cambiante | | X | 5 | |
SOCIAL
Sociedad exigente, calidad servicios X | | | 5 | |
TECNOLOGICO
Sistemas de informacion X 5
Internet X 5
Automatizacion X 5
MICROAMBIENTE
CLIENTES
Organizacion X 5
Difusién productos y servicios X 3
Atencion de RR-HH. X 5
Atencion Departamento de Crédito X 5
Conocimiento clases de tipo crédito X 5
Crédito que més solicita X 3
Pago tasa interés sobre ahorros X 3
Tasa de interés sobre créditos X 3
Tiempo de atencién en cajas X 1
Productos y servicios de calidad X 3
Nivel Satisfaccion de los servicios X 3
PROVEEDORES
Cémo se realizan los pedidos X 3
En base a qué realiza los pedidos X 5
Forma de pago X 5
Cémo entregan los productos X 5
Precios de productos y servicios X 3
Manera de atencion del pedido X 5
Tiempo de entrega X 5
COMPETENCIA X 5
ORGANISMOS DE CONTROL X 5
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2.3.1.2 MATRIZ DE IMPACTO INTERNA

CAPACIDADES

Fortalezas

Debilidades

Impacto

Alta

Media

Baja

Alta

Media

Baja

A(5)

o]

B(1)

ADMINISTRATIVA

PLANIFICACION

1.Documento sobre Misién y Vision

2.Mision aplicable

3.Vision aplicable

4.Difusion principios y valores

X| X| X| X

5.Planificacion se aplica

6.Manuales y politicas tiene difusion

7.Cocone manuales y politicas

8.Aplica manuales y politicas

9.Aplica politicas y estrategias

10.Principios y valores

11.Conoce la vision

12.Conoce la mision

13.Politicas objetivos y estrategias documentados

X| X| X| X| X[ X[ X[ X

al af a| a| a| a| af o] w| o] o] ol a

ORGANIZACION

14.Conoce el organigrama

15.Funciones permiten hacer el trabajo

16.Espacio fisico para el trabajo

17.Procesos conoce y documentos

DIRECCION

18.Tipo de liderazgo democratico

19.Comunicacién en trabajo buena

20. La motivacion que existe

21.Grado de compromiso

w| w| w| w

CONTROL Y EVALUACION

22.EI control permite correctivos

23. Reportes de evaluacion

FINANCIERA

24.Aplica el presupuesto de gastos

25.Sistema contable permite resultados

26.Los estados financieros se entregan

27.Conoce el indice de liquidez

28.La cartera que tiene la considera

PRODUCCION

29.Se utilzia recursos maguinas propios

30.Materiales e insumos utilizados

|COMERCIALIZACION

31. Considera la calidad productos

32.Considera oportunidad en servicios

33. Trabajo de Promotoras e impulsa

34.Resultados de la comercializacion

TECNOLOGICA

35. Calidad de los equipos de Cémputo

36.Servicio de Internet y pagina web

TALENTO HUMANO

37. Capacitacion recibida

38. Beneficios laborales

39.Consideracion Del sueldo y salario
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2.3.2 MATRICES DE VULNERABILIDAD

En esta matriz se integran las amenazas externas y las debilidades internas con
sus respectivas calificaciones de impacto a fin de seleccionar las que tienen mayor

puntaje e importancia.

2.3.3 MATRICES DE APROVECHAMIENTO:

En base a esta matriz se comparan las oportunidades externas con las
fortalezas internas, las mismas que combinadas ayudaran a determinar cuales de

éstas son las mas significativas
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MATRIZ DE VULNERABILIDAD

Inlfacion Impuestos Sueldos y Inestabilidad Legislacion Falta difusion Tiempo Calidad Realizacion de Competencia
Salarios Politica riesgosa Productos atencion Productos y pedidos
®3) 3) Cajas Servic
®) ©) ©) @ ©)] ©)] ®) TOTAL

DEBILIDADES ®
Comunicacién en el trabajo
3 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 34
La motivacion (3) 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 32
Aplicacion  del  presupuesto
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 32
Materiales e insumos (3)

3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 28
Calidad en productos (3) 3 3 3 3 3 3 1 3 3 5 30
Calidad equipos de computo
3) 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 32
Capacitacion 3) 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 28
TOTALES 21 21 21 25 23 21 15 21 21 27
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MATRIZ DE APROVECHABILIDAD

[~~~ OPORTUNIDADES Tasa de PEA. Desempleo Crédito Social Tecnologia Clientes Proveedores Oganismos de
interés control
FORTALEZAS ©)] ©)] (©)] (5 (5 (5 3) (5) (5) TOTAL
PLANIFICACION
Mision y Vision documentada (5) 3 3 5 5 5 5 3 5 5 39
Misidn aplicable (5) 3 3 3 5 5 5 3 5 5 37
Vision aplicable (5) 3 3 3 5 5 5 3 5 5 37
Difusion principios y valores  (5) 3 3 3 5 5 5 5 5 5 39
Manuales y politicas difusion (5) 3 3 3 5 5 5 5 5 5 39
Conoce manuales y politicas  (5) 5 5 3 5 5 5 5 5 5 43
Aplica manuales y politicas  (5) 3 3 3 5 5 5 5 5 5 39
Aplica politicas y estrategias  (5) 3 3 5 5 5 5 5 5 5 41
Principios y valores aplicados (5) 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45
Conoce la Visién (5) 3 3 5 5 5 5 3 5 5 39
Conoce la mision (5) 3 3 3 5 5 5 3 5 5 37
Politicas y estrategias docum (5) 3 3 3 5 5 5 3 5 5 37
ORGANIZACION
Conoce el organigrama (5) 3 3 3 5 5 5 3 5 5 37
Funciones permiten hacer (5 3 3 3 5 5 5 3 5 5 37
Espacio fisico parael trabajo  (3) 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27
Procesos conoce documentos  (5) 3 3 3 5 5 5 3 5 5 37
DIRECCION
Tipo de liderazgo 3) 3 3 3 5 3 3 3 3 5 31
Grado de compromiso 3) 3 3 3 3 3 3 3 5 3 29
CONTROL Y EVALUACION
Control permite correctivos  (5) 3 3 3 5 5 5 3 5 5 37
Reportes de evaluacién 3) 3 3 3 3 5 3 3 3 3 29
FINANCIERA
Sistema contable de resultados (3) 3 3 3 3 3 5 3 5 5 33
Entrega estados financieros  (5) 5 5 5 5 5 5 3 5 5 43
Conoce indice de liquidez (5) 3 3 3 5 5 5 3 5 5 37
Consideradion de la cartera  (5) 3 3 3 5 5 5 3 5 5 37
PRODUCCION
Utiliza maqu recursos propio (3) 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27
COMERCIALIZACION
Oportunidad en servicios (5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 43
Trabajo de promotoras e imp _ (5) 3 3 5 5 5 5 5 5 5 41
Resultados comercializacion _ (3) 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27
TALENTO HUMANO

Beneficios laborales (5) 3 3 3 5 5 5 3 5 5 37
Consideracion sueldo y salario (3) 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27
TOTAL 98 98 104 136 136 136 104 138 138
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Hoja de Trabajo FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

. Aplican principios y valores

. Conoce los manuales vy
politicas.

Estados financieros oportunos.

. Servicios oportunos y
confiables.

. Aplica las politicas y estrategias

. Inadecuada comunicacion.
. Falta de motivacion.
. Poca aplicacién del presupuesto.

. Calidad no actualizada de los

equipos de cdmputo.

. Mediana calidad en los servicios

. Falta de capacitacion a nivel

medio.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

. Los organismos de control.

. Proveedores

. Crédito

. El factor social.

. Tecnologia.

1. Lacompetencia
2. Inestabilidad politica
3. Legislacion del pais riesgosa

4. Falta difusion de los
productos.

5. Mediana Calidad de
productos.
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2.4 MATRIZ DE ESTRATEGIAS FODA

Mediana calidad
en los servicios

Falta de
capacitacion a
nivel medio.

5.Invertir en tecnologia.
6. Adecuar la infraestructura
actual y futura.

Externas Oportunidades Amenazas
1. Los organismos de 1. Lacompetencia.
control. 2. Inestabilidad
2. Proveedores politica.
3. Concesion de Crédito 3. Inseguridad
4. El factor social. juridica del pais.
5. Tecnologia. 4. Falta difusion de
los productos.
5. Mediana Calidad
Internas de los productos
Fortalezas F.O. F.A
ﬁszéarrésprlnmplos 1. Int_egracién _de la | 1. Innova_ci()n de:1 productos.
Conoce los Cooperativa y organismos de | 2. Organizar eficientemente
manuales y control. _ los productos. ,
politicas, 2 ~ Mejorar nexos  con 3.E_stab|ecer estandares de
Estados instituciones publicas y | calidad. 5
financieros privadas. ' fl.FortaIecer la gestion en el
OpOITUNOS. 3.Buscar  convenios  con | incremento de  nuevos
Servicios organismos internacionales. socios y clientes. N
0pOItUNos y 4._Esta.blecer' o el 5.S_er provee;cljorde servicios
confiables direccionamiento estrategico. de informacion.
. L 5.Evaluar y aplicar
Aplica Ias' politicas potencialidades
y estrategias
Debilidades D.O. D.A.
Icr:)agﬁﬁijss;én. 1 Apl_icar.‘ las pqlitic_a}s de | 1. I_Esta_bllecer un plan de
Falta de | €OMunicacion y motivacion. motivacion. '
motivacion. 2 Mej.orar” los procesos de | 2. Potencializar mecanismos
Poca aplicacién del comunicacion. _ de _consultas de nuestros
DresupUesto, 3 Buscar un modelo propio de | socios. _ .
 Calidad o contrql d_e\ presupuesto y de | 3. Mejoramiento de
actualizada de los planlflcaglon. procesos de presupuesto.
equipos de fl.Actuall_z\ar canales de | 4 \I_Z)esarrollar modernas
X informacion. politicas de personal.
computo.
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Explicacion de la Matriz de Estrategias FODA

F.O. Para proponer esta estrategia se ha considerado todas las fortalezas que

concertadas con las oportunidades encontradas se puede potencializar la relacion

Cooperativa, para lo cual se debe realizar lo siguiente:

1.

7
L X4

D)

*,

Integracion de la Cooperativa y organismos de control.

F1, F2, F5, 01; Aprovechando la aplicacion de los principios y valores; el
conocimiento de los manuales y politcas, y la aplicacion de las politicas y
estrategias, relacionadas con los Organismos de Control, se obtiene la

estrategia enunciada.

Mejorar nexos con instituciones publicas y privadas.

% F3, F4, 04, O5; Los estados financieros y los servicios son

oportunos hago una relacion con el factor social y la tecnologia.
Buscar convenios con organismos internacionales.
F1, F5, 03, O4, 0O5; Aplicando principios y valores, y; politicas y
estrategias, en coherencia con la consecion del crédito, el factor social y la
tecnologia, podemos lograr que la Cooperativa sea proveedor de servicios

de informacion que se distribuirdn a través de las lineas de crédito en el

ambito social.

Establecer el direccionamiento estratégico.

F1, F2, F5, 02, 03, 04, 05; Se considera la aplicacion de principios,

valores, politicas y estrategias en coneccidon con las necesidades de los
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proveedores, la consecién de crédito, el factor social y la tecnologia, es

necesario establecer lo enunciado.

F.A. Combinando las fortalezas con las amenazas, se tiene la finalidad de mejorar

la gestion de la Cooperativa para lo que se debe optimizar las fortalezas y

combatir las amenazas encontradas:

1.

7
L X4

Innovacion de productos.

F4, Al, A2, A3, A4, A5; Si los servicios son oportunos y confiables se
vinculan a la Competencia, a la inestabilidad politica, a la inseguridad
juridica existente en el pais, la falta en la difusion de los productos y su
calidad; es necesario innovar productos que permitan generar mayor

beneficio para los socios, cifiendose a las leyes que regulan para el efecto..

Organizar eficientemente los productos.

F2, F4, F5, A5; Haciendo una relacion entre el conocimiento de los
manuales y politicas, la aplicacion de las estrategias, los servicios
oportunos con la mediana calidad de los productos, se debe desarrollar y

mejorar los procesos de atencion a nuestros clientes.

Establecer estandares de calidad.

F1, F4, O5; Aplicando principios y valores y aprovechando que los
servicios son oportunos y confiables se debe mejorar la calidad de los
productos y mejorar los procesos de entrega que permitan controlar la

calidad.

D.O. De igual manera se combinan las debilidades y oportunidades encontradas,

para lo que se debe abordar las debilidades y aprovechar las oportunidades, con la
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finalidad de fortalecer la estructura organizacional, su politica de personal en lo

que se refiere a la motivacion, la de comun

1.

0

Aplicar las politicas de comunicacion y motivacion.

D1, D2, D4, 05, Al tener una inadecuada comunicacion en el trabajo, falta
de motivacion, y una calidad no actualizada de los equipos de computo, es
necesario aprovechar la tecnologia para adecuar la estructura
organizacional a los nuevos procesos e instrumentar mecanismos flexibles
que permitan su facil actualizacion, de acuerdo a los cambios de gestion
que permitan la implementacion de politicas de comunicacion y

motivacion del talento humano con el que se cuenta.

Mejorar los procesos de comunicacion.

D1, D5, 01, 02, 03, 04, O5; Es importante un control planificado y
sistematico de los procesos de comunicacion que son inadecuados, y que
la calidad de los servicios es mediana; con los organismos de control,

proveedores, crédito, factor social y aprovechar la tecnologia.

Buscar un modelo propio de control de presupuesto y de planificacion.

D3, D6, 02, 03, 04, 05; Frente a la poca aplicacion del presupuesto, y la
falta de capacitacion a nivel medio es fundamental que se establezca una
cultura de cumplimiento a lo solicitado en lo que se refiere a un modelo
propio de control de presupuesto y planificacion, aprovechando las
oportunidades con los proveedores, Crédito, el factor social, y la

tecnologia.
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4. Actualizar canales de informacion.

% D1, D4, D6, 04, O5; Conociendo que existe una inadecuada comunicacion
en el trabajo, que la calidad de los equipos de codmputo no esta actualizada,
que falta capacitacion en el nivel medio, se debe aprovechar la
oportunidad en la tecnologia para mejorar la gestion e integracion de los
sistemas de informacion a fin de disminuir el costo operacional con

productividad.

5. Invertir en tecnologia

s D3, D4, D6, O5, En virtud de que existe poca aplicacion del presupuesto,
desactualizacion de los equipos de computo, y falta de capacitacion a nivel
medio, es necesario que se invierta en tecnologia para establecer la
eficiencia en los procesos tecnologicos de la Cooperativa, manteniendo
tecnologia de punta como principio basico, para lo cual es necesario la
actualizacion de licencias, el mantenimiento preventivo y correctivo de

equipos y la capacitacion a nivel medio.

D.A. Importante abordar las debilidades y combatir las amenazas existentes
dentro de la Cooperativa para poder plantear las estrategias enunciadas, por lo que

se puede explicar de la siguiente manera:

1. Establecer un plan de motivacion.

s D2, D3, A2, A3, A4, A5; La falta de motivacion, la poca aplicacion del
presupuesto, unida a la inestabilidad politica, a la inseguridad juridica y
mediana calidad de los productos, exigen la creacion de un plan de
incentivos econdmicos o motivacionales como bonos, regalos, gratuidades
con el fin de motivar al personal y este brinde una mejor atencién a los

socios mejorando asi su calidad.
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Potencializar mecanismos de consultas de nuestros socios.

D3, D4, D5, A4, A5; La poca aplicacion del presupuesto, la calidad no
actualizada de los equipos de cOmputo, la mediana calidad en los
servicios, todos relacionados con la falta de difusion de los productos y su
mediana calidad, demandan que nuestros socios puedan tener accesos a un
sistema de consultas limitadas a saldos de ahorros, saldos de creditos,
costos de productos y servicios, e inclusive a ingresar sus datos de las
solicitudes de crédito, contribuyendo asi en optimizar recursos y

minimizar costos de operacion.

Mejoramiento de procesos de presupuesto.

D3, A4, A5, La poca aplicacion del presupuesto, unida a la falta de
difusion y mediana calidad de los productos, crean la necesidad de mejorar
los procesos de presupuesto, instrumentando y desarrollando programas

para el efecto.

Desarrollar modernas politicas de personal.

D1, D2, D3, D6, Al, A2, Relacionando la inadecuada comunicacion, falta
de motivacion, y, poca aplicacion del presupuesto, con la competencia y
la inestabilidad politica, exigen realizar un analisis y evaluacion de cargos
por competencias, la evaluacion debe ser objetiva del desempefio del
personal y de programas de remuneracion en unidades de gestion directa

con el socio.
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DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

“Es un conjunto de acciones que orientan a la organizacion hacia el futuro y hacia
el entorno a fin de alcanzar su continuidad en el tiempo. Su formulacion se realiza
en un analisis de la realidad institucional y de la realidad del entorno externo de la

organizacion!.’

“El Direccionamiento Estratégico dentro de los negocios se usa para proporcionar
una direccion general de la empresa en estrategias financieras, estrategias de
desarrollo de recursos humanos u organizativas, en desarrollos de tecnologia de la

informacién y crear estrategias de marketing”. ®

El direccionamiento estratégico define la Institucion COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO” LTDA., su mision y vision, el
objetivo general en el que se desarrolla, los objetivos especificos de la entidad y

las politicas que la rigen.

2.5 MATRIZ AXIOLOGICA

Los valores seran considerados la base de evaluacion, que los miembros de una
organizacion, emplean para juzgar situaciones, actos, objetos y personas. Los
valores reflejan las metas reales, las ideales y criterios de una organizacion, y
representan los medios referidos por los miembros para resolver problemas. Los
valores son mas abstractos que las perspectivas, aungue los miembros
experimentados las expresan claramente mas o menos en definiciones de la

filosofia y la mision organizacional.

! www.businesscol.com/productos/glosarios/administrativo/glossary
8 http://es.wikipedia.org/wiki/Planificacion_estratégica
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“Una posible explicacién de como la fuerza laboral se inicia en el juzgamiento de

las situaciones podemos apreciarla en una matriz axioldégica.

99

En la siguiente matriz axiolégica se combinan los principios y valores que deben

regir en la Cooperativa, resultado de la tabulacion de las encuestas realizadas al

personal y los actores o grupos de referencia que tienen relacion con la misma.

20%

20%

O Responsabilidad
B Transparencia
O Honradez

O Confianza

21% B Compromiso
ATR
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PRINCIPIOS Y VALORES
Responsabilidad 0 0 0 0 0 0 0
Transparencia 0 0 0 0 0 0
Honradez
Confianza 0 0 0 0 0 0 0
Compromiso 0 0 0 0 0

® hitp://valores.racsa.co.cr/editorial/admon_basada_en_valores.pdf
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2.5.1 EXPLICACION DE LA MATRIZ AXIOLOGICA

% Responsabilidad: Obligacion, ya sea moral o incluso legal de cumplir

con lo que se ha comprometido.

La responsabilidad tiene un efecto directo en otro concepto fundamental:

la confianza. Confiamos en aquellas personas que son responsables.

“Capacidad u obligacion de responder de los actos propios y en algunos

casos de los ajenos”. *°

Motivo de aplicacion de la Responsabilidad:
Aplicar la responsabilidad con los clientes y socios es corresponder y
satisfacer la demanda de sus necesidades, basados en la ética profesional

con responsabilidad social.

Con los proveedores.- significa responder efectivamente con los pagos a
satisfaccion de los acuerdos y requerimientos realizados. Comunicar al
mercado las politicas de compras transparentes y objetivas, identificar y
reconocer de manera explicita la importancia que para la Cooperativa tiene
buscar la méaxima eficiencia en sus procesos de adquisicion de servicios y

productos.

Con el personal.- EI desarrollo, motivacién e integracion de los
empleados constituyen el objetivo principal de la politica de recursos
humanos. Las principales lineas de trabajo son: fomento de empleo estable
y de calidad, la mejora constante de nuestro entorno laboral, garantizar la
seguridad y salud en el trabajo, implantar politicas de retribucién basadas
en criterios de equidad, transparencia, reconocimiento y desarrollo de las

personas, asegurar la igualdad de oportunidades, gestioén y desarrollo del

1% Grupo Editorial Océano, Edicion 1991
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talento, comunicacion interna y didlogo social, compromiso con la

conciliacion de la vida profesional y personal.

Con la competencia: La idea es que la Cooperativa es responsable no sélo
ante sus socios y clientes, sino también por los impactos de sus
actividades con la competencia, se sigue requiriendo de presion para
asegurar que la entidad cumpla con sus compromisos adquiridos, a fin de

lograr romper las barreras existentes y posicionar su existencia.

El gobierno y la Cooperativa deben buscar acuerdos de colaboracion,
complementandose entre si, con el gobierno se tiene la resposabilidad de
realizar las funciones que corresponden, que es lo que el Gobierno puede

hacer y la Cooperativa también, con el respeto y la responsabilidad mdtua.

Los organismos de control son entidades con las que la Cooperativa debe
aplicar en un 100% su responsabilidad, por cuanto son los que supervisan,
controlan y determinan los hallazgos tanto administrativos como
financieros de los exdmenes que realizan y en base a sus recomendaciones

se debe aplicar responsabilidades.

Con el medio ambiente: La responsabilidad es contribuir con las
entidades que se encargan de preservar y de realizar gestiones para mejorar
la calidad de vida de las personas fundamentandose en medidas de control
y mejoramiento constante del medio ambiente, formar parte de la

conscientizacion dirigida para el efecto.
Es decir se debe aplicar responsabilidad y respeto para con todos los

grupos de referencia ya que gracias a estos valores se puede convivir en

sociedad de una manera pacifica y equitativa.
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«» Transparencia: “Pureza, lucidez, claridad de funcionamiento de las

instituciones”.*

“Calidad de transparente” “Cuerpo a través del cual pueden verse los

objetos”

Motivo de aplicacion de la Transparencia:

La Cooperativa debe actuar con total transparencia ante sus socios Yy
clientes, los beneficiaros de su accion con el fin de proyectar una buena

imagen generadora de confianza.

La palabra de moda es transparencia para que, principalmente, las
entidades financieras frente a sus proveedores no tengan riesgos
desmedidos que ahora se vayan a convertir en pérdidas se debe aplicar la

transparencia.

La Cooperativa hacia los empleados debe dejarse ver tal y como es, para
que sus empleados de igual forma se identifiguen y se muestren
transparentes ante el medio en el que se desenvuelven y a la vez sientan
protecciobn de su accionar. Se analiza a su vez las caracteristicas
fundamentales que debe poseer un lider en la cooperativa en el logro de la

transparencia en la gestion ética de la empresa

Con el gobierno, debe existir una apertura del flujo de informacion social,
politica y economica de la Cooperativa, siendo accesible, certera y
confiable, sabiendo que la informacion puede ser para el estado a menos

que existan razones explicitas y justificadas para manteneral reservada.

“http://europa.eu/scadplus/glossary/transparency_es.htm
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Con organismos de control, se argumenta la necesidad de que la gestién
empresarial se sustente sobre principios éticos contribuyendo de esta
forma a lograr niveles méas elevados de competitividad apoyados en la
capacidad distintiva que estos le confieren a la Cooperativa.

Con el medio ambiente, la Cooperativa estd exigiendo que el
comportamiento de sus componentes integre sensibilidad, conciencia y

respeto hacia el medio ambiente.

% Honradez: Es un valor que permite respetar lo ajeno, no solamente lo que
tiene valor econémico, sino, aunque se ha perdido su esencia, ser integro

en tus relaciones humanas. “Probidad, rectitud”.

“Es aquella cualidad humana por la que la persona se determina a elegir
actuar siempre con base en la verdad y en la auténtica justicia (dando a
cada quien lo que le corresponde, incluida ella misma)”. tienen altos
niveles de confianza, también tienen altos niveles de entusiasmo,

creatividad e innovacion y bajos niveles de ausentismo”. *?

Motivo de aplicacion de la Honradez:

Con los clientes y socios, los recursos que los clientes y socios confian al
depositar en la Cooperativa deben ser celosamente administrados, con el
valor mas importante que es la honradez. Con el fin de incrementar los

pasivos que son efecto de la reciprocidad de los clientes y socios.

Con proveedores, todos los requerimientos que la Cooperativa presente,
deben caracterizarse por ser probos de tal manera que exista el respeto
entre las partes, y asi mantener un mutuo beneficio, para crear el buen

principio moral que es la honradez.

2 http:/www.monografias.com/trabajos13/valores/valores.shtml
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Con empleados, Muy necesario crear el espiritu de servicio con honradez,
lo cual marcard la distincion entre otras empleados de otras cooperativas,
de igual forma que la Cooperativa debe ser muy honrada con su personal,
trata de la mejor manera para que se sienta en un buen ambiente de trabajo,
paga los sueldos y salarios de acuerdo a las funciones que realiza cada uno

de ellos mas los beneficios de ley, en el tiempo estipulado entre las partes.

Con el gobierno, la cooperativa desarrolla las actividades basada en el
principio de la honradez hacia el estado, los procedimientos se cumplen

con rectitud pues se cumple con todos los impuestos del Gobierno.

Con organismos de control, todas las politicas y procedimientos que ellos
regulan, la cooperativa trata de cumplirlas a cabalidad.

Con el medio ambiente, La gestion de toda la cooperativa debe estar
amparada por la base un codigo ético, que incluya el respeto por los
derechos fundamentales que tiene la naturaleza y el medio ambiente en el

que nos desenvolvemos.

% Confianza: “Es el convencimiento que alcanzamos sobre nuestras propias

capacidades”. *3

La Cooperativa esta comprometida a ofrecer el servicio de calidad que el

mercado requiere, brindando seguridad en sus pasivos.

La Cooperativa debe generar confianza con todos sus socios y clientes, por
cuanto de esta manera se ofrece seguridad en todo los servicios Yy

productos que se ofrecen, logrando asi una mejor imagen institucional.

13 http://mww.monografias.com/trabajos13/valores/valores.shtml
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La confianza es sinbnimo de familiaridad, es por eso que la Cooperativa
con sus proveedores mantiene lazos de amistad y cordialidad y el

compromiso de tener matua confianza.

La Cooperativa tiene altos niveles de confianza en sus empleados, quienes
también tienen altos niveles de entusiasmo, creatividad e innovacion y bajos
niveles de ausentismo, la confianza debe ser creada entre pares, entre sus

supervisores y empleados, y entre las organizaciones y sus clientes.

Aunque la politica instituida actualmente por el Gobierno, est4 deteriorando las
relaciones con las Instituciones financieras, se debe aplicar la confianza en el

Estado, pero con restricciones.

La confianza en los organismos de control debe ser mutua pues ellos dictaminan
observaciones, misma que deben ser resueltas en confidencia y cuidando los

parametros de seguridad.

No se puede desconfiar del medio ambiente que rodea a la institucion, pues en él

se desenvuelve la Cooperativa y debe ayudar a conservarlo y preseervarlo.

% Compromiso: Valor de cumplir. Cuando estamos frente a situaciones
duras, necesitamos tener la determinacion de usar todos nuestros recursos
mentales y fisicos para cumplir con nuestra misidén y con nuestras metas.
“El compromiso tiene que ver con la responsabilidad, el deber, el

.. o . , 14
cumplimiento, el empeio, el interés”.

¥“Mera Juan, Plana Mayor Organizacién y Procedimientos, tercera edicion, octubre 2004, pagina 11
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Motivo de aplicacion del Compromiso:

El compromiso con los clientes y socios es continuo y constante, pues nace de dar
y recibir y sobre todo cumplir con las espectativas que las personas se crean para

con la Cooperativa, pues es a quienes se les suminstra un output.

La Cooperativa estd comprometida con sus proveedores en sentido mutuo, pues
ellos son quienes entregan los productos que en base a éstos se puede brindar

servicios de calidad.

Con empleados, tanto la Cooperativa como sus integrantes estan comprometidos
entre si a desarrollar todas sus actividades en base al compromiso en sentido
solidario, asi los resultados que se obtengan beneficiaran a todos, pues si la

organizacion prospera los empleados también.

Compromiso por parte de los lideres, comunicacion de vision y valores, crear un
didlogo bidireccional, alinear los mensajes de la empresa, comunicar las malas
noticias de manera oportuna hacia los organismos de control, con el fin de evitar

controversias futuras.

Con el medio ambiente, la Cooperativa ve comprometido el desarrollo de sus
actividades con todo lo que tiene a su alrededor por lo que ha emprendido en un
programa comprometiendo a todo el personal a coadyuvar esfuerzos para

preservar el medio ambiente.
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2.6 LA MISION

“Razon de ser de la organizacion. Especifica el rol funcional que la
organizacion va a desempefiar en su entorno e indica con claridad el
alcance y direccion de sus actividades.™

Como primer aporte para la Mision de la Cooperativa se analiza cual es el
proposito de su existencia, como elemento esencial para entender y revisar

la Mision.

La Mision detalla qué tipo de programas e iniciativas impulsara la
organizacion, describiendo lo que se hard, por quién, para quién y por qué.

Formulacién de la mision:

La mision se caracteriza por:
e Ser un referente tedrico que guia el quehacer de la institucion.
e  Ser una formulacién explicita de proposito duradero.

e Indicar la concepcion que tiene la institucion hacia los demas ( QUE
SOMOS? QUE HACEMOS?)

e Debe incentivar en todos los miembros de la comunidad educativa el sentido

de pertenencia a la institucion.

La mision debe explicitar claramente:

1. Que tipo de institucion es (oficial, privada, publica....)

2. La ubicacién geografica.

3. Concepcidn filosofica, valores y competencias que desarrolla los
empleados.

5 www.ccong.org.co/empleoenaccion/glosario.htm
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Mision actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Francisco” Ltda.

“Brindar servicios financieros y no financieros de calidad, para asegurar
una cobertura eficiente de la contingencia social, econdmica y financiera
de nuestros socios y clientes, generando y mejorando permanentemente
productos en forma veraz y oportuna. Promoviendo politicas e iniciativas
en materia de filosofia financiera cooperativa aplicando principios
rectores, en un marco de una competencia transparente y respeto a las

leyes.”

Con la finalidad de mejorar la Mision, se propone la siguiente:

LA MISION:

“Somos una entidad con finalidad social, de asociacion libre y
voluntaria que ofrece productos y servicios de calidad, a fin de
satisfacer las necesidades financieras de sus asociados, aplicando
principios y valores cooperativistas en busqueda de mejorar sus
condiciones de vida y su posicion financiera en un marco de una
competencia transparente y respeto a los organismos de control y las

leyes el estado ecuatoriano”.

16 www.coopsanfra.com.
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2.7 LA VISION

“Es la descripcion de como se veria la Institucion si se llevan a cabo con éxito sus
estrategias de desarrollo y alcanza su mayor potencial. Al interior de esa
descripcion se deben encontrar la mision, las estrategias basicas, los criterios de
desempefio, las mas importantes normas para la toma de decisiones y los

I o8] S . . 17
estandares éticos y técnicos que se esperan de todos los funcionarios”.

La Vision debe permitir establecer el alcance de los esfuerzos por realizar de
manera amplia y detallada para que sea lo suficientemente entendible; debe ser
positiva y alentadora para que invite al desafio y a la superacion; debe justificar
un esfuerzo extra de la Institucion y debe también retroalimentar a la propia

Mision

Dicho enunciado se lo construye respondiendo las siguientes interrogantes:
e ;Quéycdmo queremos ser?
e ;Qué deseamos lograr?
e ;COmo queremos que nos describan?
e ;Cuales son nuestros valores prioritarios?
e ;Qué valor queremos que nos distinga?
e ;Cuales son nuestros valores prioritarios?

e ;Hacia donde queremos cambiar? »*®

17 www.policia.gov.co/inicio/portal/portal.nsf/paginas/Glosariolnstitucional

18 http://azul.bnct.ipn.mx/ipn_politicas/Vision.htm
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VISION actual de la Cooperativa de Ahorro v crédito “San Francisco Ltda”

“SEREMOS LIDERES EN GESTION FINANCIERA COOPERATIVA,
CON COBERTURA NACIONAL”

Se propone la siguiente vision:

“Ser una organizacion financiera con oficinas en todas las provincias del pais,
con una administracion imparcial, transparente e independiente, con
responsabilidad social; comprometida con talento humano desarrollado
profesionalmente y tecnologia apropiada, con gestion equitativa y honrada;
gue se oriente a satisfacer las necesidades de sus socios, que consoliden sus
niveles de confianza, consiguiendo a largo plazo el posicionamiento positivo

de la Cooperativa”.

19 www.coopsanfra.com
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2.8 OBJETIVOS

Un objetivo organizacional es una situacion deseada que la empresa
intenta lograr, es una imagen que la organizacion pretende para el futuro.
Al alcanzar el objetivo, la imagen deja de ser ideal y se convierte en real y
actual, por lo tanto, el objetivo deja de ser deseado y se busca otro para ser

alcanzado.

Caracteristicas de los objetivos:

Los objetivos deben servir a la empresa; por lo tanto deben reunir ciertas
caracteristicas que reflejan su utilidad.
Los objetivos incluyen fechas especificas del objetivo o su terminacion
implicita en el afio fiscal; resultados financieros proyectados (pero lo estan
limitados a ello); presentan objetivos hacia los cuales disparara la empresa
0 institucion conforme progrese el plan; logrando llevar a cabo su mision y
cumplir con los compromisos de la empresas.
Los objetivos deben reunir alguna de estas caracteristicas:
a. Claridad: un objetivo debe estar claramente definido, de tal
forma que no revista ninguna duda en aquellos que son
responsables de participaren su logro.
b. Flexibilidad: los objetivos deben ser lo suficientemente
flexibles para ser modificados cuando las circunstancias lo
requieran. Dicho de otro modo, deben ser flexibles par aprovechar
las condiciones del entorno.
c. Medible o mesurable: los objetivos deben ser medibles en un
horizonte de tiempo para poder determinar con precision y
objetividad su cumplimiento.

d. Realista: los objetivos deben ser factibles de lograrse.
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e. Coherente: un objetivo debe definirse teniendo en cuenta que
éste debe servir a la empresa. Los objetivos por areas funcionales
deben ser coherentes entre si, es decir no deben contradecirse.
f. Motivador: los objetivos deben definirse de tal forma que se
constituyan en elemento motivador, en un reto para las personas
responsables de su cumplimiento.

e Deben ser deseables y confiables por los miembros de la organizacion.

e Deben elaborarse con la participacion del personal de la empresa

(administracion por objetivos). %
En el caso de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Policia Nacional” Ltda.,
se ha realizado una administracion por objetivos, es decir cada departamento

tiene su objetivo general y sus objetivos especificos.

OBJETIVO GENERAL DE LA COOPERATIVA:

Fortalecer las capacidades para ser una Institucion Financiera con inclusion y
cobertura nacional con liderazgo, fortalecida en su rentabilidad y liquidez,
orientada hacia la sociedad apuntando a la mejora de los niveles de servicio,
descentralizandolos e integrandolos en su gestion operativa, contar con un
talento humano profesionalizado, dindmico, actualizado y comprometido con
la Institucion, utilizando herramientas tecnoldgicas avanzadas, especialmente

de informacion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

De Crecimiento:

1. Incrementar los pasivos de la Cooperativa, depdsitos a la vista y a plazo
fijo.

2. Fortalecer la gestion en el incremento de nuevos socios y clientes.

2 hitp://www.monografias.com/trabajos13/objetivos.html
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De

10.

11.

12.

Aumentar la colocacion de cartera en un 20% con respecto al saldo de
2007.

Lograr un nivel de rentabilidad superior a un 10%.

Lograr en el corto plazo un incremento del 80% de los niveles de
satisfaccion del cliente.

Generar una cultura de atencién en todas las areas y personas relacionadas
con el cliente.

Mejorar el nivel profesional y motivacional de los empleados a nivel
nacional.

Proporcionar a los socios nuevos servicios financieros.

Lograr que todas las sucursales de la Cooperativa cuenten con su propio
cajero automatico.

Ampliar las lineas de crédito a través de implementacion de cuatro tipos
de créditos, a fin de satisfacer las necesidades apremiantes de los socios y
poder ofrecerles una gama de productos.

Lograr un mayor posicionamiento de los servicios y productos de la
Cooperativa.

Lograr la implementacion de los manuales de cajeros automaticos y

tarjetas de débito.

Mantenimiento:

Elaborar un plan de cumplimiento susceptible de seguimiento y
mediciones periddicas.

Automatizar los procesos de todas las areas.

Fortalecer el ambiente de trabajo.

Mantener los canales de la comunicacion, las relaciones humanas y el
nivel de motivacion de los colaboradores.

Conservar un fondo de contingencia que permita continuar con las

operaciones en caso de cobros demorados.
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Generar provisiones mensuales hasta alcanzar el 10% de los activos totales
con respecto al saldo del 20009.

Cuidar las instalaciones fisicas de la Cooperativa en Matriz y Sucursales,
con el fin de mejorar la imagen y proveer a los colaboradores de un mejor
ambiente de trabajo.

Organizar la capacitacion continua del talento humano.

Contar con los recursos necesarios para el mantenimiento, contratacion y

adquisicion de nueva tecnologia.

De Disminucion:

Disminuir los socios inactivos.

Disminuir los reclamos dando una atencion personalizada en un
departamento creado para el efecto.

Reducir la cartera vencida a indices inferiores a los establecidos en los
planes y metas propuestas por la administracion.

Menorar los tiempos de consecion en los créditos.

Disminuir errores humanos y tecnologicos a través de la implementacion
de un plan de capacitacion equilibrado.

Establecer un Sistema de Control Interno Efectivo, que permita identificar
anomalias en la funcionalidad de los procesos de la Cooperativa.

Limitar la utilizacion de las lineas telefonicas con conexion o enlace a
celulares.

Minimizar costos en los suministros de oficina, colaborar con el reciclaje

de papel.
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2.9 POLITICAS

Consisten en enunciados o criterios generales que orientan o encauzan el

pensamiento en la toma de decisiones **

Las politicas son los lineamientos generales para la toma de decisiones y acciones
que deben realizarse para lograr los objetivos de la Cooperativa y de cada uno de

los departamentos.

Es politica de la cooperativa cumplir las disposiciones legales.

1. El desconocimiento de las politicas y procedimientos que han recibido
normal difusion, no serd justificacion para su incumplimiento.

2. Por lo menos una vez cada seis meses se realizara la toma de pruebas
escritas del presente manual a los funcionarios y empleados que tengan
relacion con al area.

3. El presente manual tiene el propdsito de respaldar y facilitar todo el
proceso relacionado con el cierre de cuentas de ahorro.

4. Las gerencias tienen la obligacion de evaluar el grado de conocimientos de

los colaboradores.

POLITICAS DEL PRODUCTO: “APERTURA DE CUENTAS”.

Cuenta de ahorro. Es un contrato de depdsito establecido entre la Cooperativa y
sus socios o clientes, por el cual la primera se obliga a custodiar el dinero
recibido, obligdndose a reconocer un costo financiero y comprometiéndose a tener
a disposicion de este altimo el capital depositado, siempre que no exceda del saldo

de la cuenta.

Para la apertura de una cuenta de ahorros debera existir un contrato por escrito

entre el titular de la misma y la Cooperativa, que lo reconozca como socio 0

*1 KOONTZ HAROLD, Administracién una Perspectiva Global, Editorial McGraw Hill, 112
Edicién, pagina 130
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cliente, previa solicitud aprobada. Para la apertura de una cuenta la Cooperativa
debera cerciorarse de la identidad, honorabilidad, solvencia y antecedentes de su
potencial cuenta ahorrista.

Para la apertura de la cuenta de ahorros, el sistema informéatico debera rechazar
automaticamente el ingreso de solicitantes que consten en la Central de Riesgos y
en los registros de lavado de activos.

Se solicitaran referencias personales —por lo menos una- las que seran verificadas

posteriormente.

La Cooperativa verificara los datos relacionados a la direccion domiciliaria y de
trabajo, asi como cualquier cambio que se presente. Solicitard el nombre y

direccion de un familiar o amistad cercanos.

Todo solicitante debera firmar la declaracion de origen licito de fondos, en el

formulario correspondiente.

En casos de presentacion de documentacion incompleta para la apertura de
cuentas de ahorro, se procedera a la apertura de la misma, se solicitara que la
documentacion faltante sea entregada lo antes posible y se realizara un
seguimiento a traves de las areas de Atencion a clientes, Oficial de cumplimiento

e Informacion para regularizar la documentacion faltante.

El seguimiento anterior no serd necesario en los casos de creacion de clientes para
garantes de préstamos o0 para ingreso de nuevas inversiones (Depdsitos a Plazo),
en donde se requerira solo de la presentacion de la cédula y certificado de

votacion.

Al momento de la apertura, la Cooperativa suministrard a sus cuenta ahorristas

una tarjeta de control, cumpliendo los requisitos legales y reglamentarios.
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Los retiros de las cuentas de ahorros se harén en efectivo en la misma moneda a
través de ventanillas o por cajeros automaticos mediante el uso de la tarjeta de
débito o con un cheque a cargo de un Banco corresponsal a solicitud del cuenta
ahorrista.

Los cuenta ahorristas podran realizar sus depositos y retiros en cualquiera de las

oficinas de la Cooperativa, a nivel nacional.

POLITICAS DEL PRODUCTO: CIERRE DE CUENTAS

Previamente al cierre de una cuenta el socio debera transferir sus certificados de
aportacion obligatorios mediante cesion ordinaria a otra persona. Para el efecto,
llenaréd una solicitud de autorizacion de cesion dirigida al Presidente de Consejo
de Administracion, entregada por la Cooperativa, en el Departamento de Atencion
al Cliente o el empleado determinado por el Gerente de cada oficina operativa.

Atencidn al Cliente o responsables de oficinas operativas enviaran la solicitud de
autorizacion de cesion con los informes de crédito y de la jefatura de operaciones
del socio cedente, y los de central de riesgos y de lavado de activos del cesionario,

a Gerencia General para su envio al Consejo de Administracion.

El Consejo de Administracion tomara la decision de aceptar o no al nuevo socio,
en base a esa documentacion y lo remitira al Gerente General y éste al

Departamento de Atencidn al Cliente o al empleado encargado.

En caso de que este organismo directivo no acepte la cesion, el socio que pretende

ceder sus certificados continuara manteniendo su calidad societaria.
Una vez recibida la aceptacion del Consejo de Administracion, en el

Departamento de Atencion al Cliente o empleado encargado, el socio cedente

llenaré la solicitud de cierre de cuenta que sera entregada por la Cooperativa, en la
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que debera constar el motivo de su retiro; y, recibiré la certificacion del valor de
sus certificados de aportacion obligatorios para que proceda a realizar la cesion

ordinaria.

El socio cedente procedera a realizar las notas de cesion ordinaria a otra persona,
en el reverso del mismo documento, reconocidas ante Notario publico o Juez, y
entregara en el Departamento de Atencion al Cliente para que se proceda a abrir la

nueva cuenta y cerrar la del socio cedente.

Para el cierre de la cuenta de ahorros, el sistema informatico debera rechazar
automaticamente el pedido de solicitantes que tengan créditos pendientes de pago.
El retiro de las cuentas de ahorros se hara efectivo en la misma moneda o con un

cheque a cargo de un Banco corresponsal.

Los cuenta ahorristas podran realizar sus retiros en cualquiera de las oficinas de la

Cooperativa, a nivel nacional.

La Cooperativa proporcionara al cuenta ahorrista el formulario numerado de retiro

en cuentas de ahorros, en los que constaran los siguientes datos:

e Numero de cuenta

e Nombre del titular

e Valor retirado 1

e Autorizacion del retiro a terceras personas

e Lugar y fecha del retiro

Cuando se trate de cierre de una cuenta de ahorros de un menor de edad, en la

solicitud debera constar y firmar el representante.

Los retiros que realicen los cuenta ahorristas estan amparados por el sigilo

bancario, con las excepciones contempladas en la Ley General de Instituciones del
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Sistema Financiero y en la Codificacion de Resoluciones de la Superintendencia

de Bancos y Seguros y la Junta Bancaria.

Cada una de las oficinas de la Cooperativa deberd mantener un registro-archivo de
todas las cuentas de ahorro cerradas, una estadistica del motivo de cierre. El
departamento de sistemas emitira listados de estas cuentas. El cierre de cuenta se

lo haré personalmente. No se tramitara por cualquier medio de comunicacion.

Cuando un socio falleciere, los herederos que prueben su derecho, deberan
nombrar un representante de entre ellos, para que gire la cuenta. El cierre de la
cuenta deberd tener autorizacion de todos ellos. La cesion de los certificados de
aportacion obligatorios también debera ser hecho por todos los herederos.

En casos especiales sera el Gerente General quien los resuelva.
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2.10 PLAN OPERATIVO 2008 COAC SAN FRANCISCO LTDA

OBJETIVOS DE: OBJETIVO CONTEXTO ACTIVIDAD RESPONSABLE CRONOGRAMA ANUAL MESES
/ 1. Incrementar los pasivos de la | Alno conocer la estructura de -Obtener de sistemas la Base de Datos | Gerencia General Enero
{ Cooperativa, dep6sitos a la vista y a plazo | nuestra base de socios, es necesario | socios activos e inactivos
, fijo. depurar la misma. Sistemas
, 2. Fortalecer la gestion en el incremento -Identificar variables para oficinas, Febrero
A de  nuevos socios y  clientes. | Esnecesario conocer costo edad, sexo, actividad econémica Negocios
3. Aumentar la colocacion de cartera en un | beneficio de cada uno de los Marzo
20% con respecto al saldo de 2007. | productos que actualmente Recursos Humanos
7 4. Lograr un nivel de rentabilidad superior | ofrecemosy de los futuros. -Capacitaciin al personal involucrado Abril
! aun 10%. Gerentes Sucursales
L 5. Lograr en el corto plazo un incremento | Importante que los socios -Proponer a sistemas la creacion e Mayo
| del 80% de los niveles de satisfaccion del | identifiquen quienes somos, qué inclusionn de nuevas variables. Contabilidad
! cliente. hacemos y como lo hacemos.
W 6. Generar una cultura de atencién en -Revisar sistema actual de Junio
\ ! todas las areas y personas relacionadas con | Necesario pensar en expandir la determinacion de costo beneficio.
: el cliente. cobertura nacional.
! 7. Mejorar el nivel profesional vy -Andlisis de cobertura con tarjetas de Julio
| motivacional de los empleados a nivel débito.
I nacional.
j, 8. Proporcionar a los socios nuevos -Andlisis de cuentas Panchitos. Agosto
servicios financieros.
9. Lograr que todas las sucursales de la -Andlisis de Efectiahorros. Septiembre
Cooperativa cuenten con su propio cajero
| automatico. -Capacitacion al personal de atencion
| 10. Ampliar las lineas de crédito a través al cliente. Octubre
. de implementaciéon de cuatro tipos de
i/} créditos, a fin de satisfacer las necesidades
WV apremiantes de los socios y poder
ofrecerles una gama de productos. Noviembre
11. Lograr un mayor posicionamiento de
los servicios y productos de la Cooperativa
12. Lograr la implementacion de los Diciembre

manuales de cajeros .
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1.Elaborar un plan de cumplimiento
susceptible de seguimiento y mediciones
periddicas.

2.Automatizar los procesos de todas las
areas.

3.Fortalecer el ambiente de trabajo.

4.Mantener  los  canales de la
comunicacion, las relaciones humanas y el
nivel de motivacion de los colaboradores.

5.Conservar un fondo de contingencia que
permita continuar con las operaciones
incobrables..

6.Generar provisiones mensuales hasta
alcanzar el 10% de los activos totales con
respecto al saldo del 2009.

7. Cuidar las instalaciones fisicas de la
Cooperativa en Matriz y Sucursales, con el
fin de mejorar la imagen y proveer a los
colaboradores de un mejor ambiente de
trabajo.

8.0rganizar la capacitacion continua del
talento humano.

9.Contar con los recursos necesarios para
el  mantenimiento, contratacion y
adquisicion de nueva tecnologia.

-Optimizar la base de clientes
microempresarios para ofrecer
nuevos productos.

-Una vez obtenida la informacién,
es necesario que todos los clientes
mantengan todos los productos y
servicios a su disposicion.

-Es importante que los socios
puedan tener opcion de contar con
un buen ambiente de trabajo.

-La comunicacion entre clientes
internos y externos debe ser la
mejor .

-Se debe tratar de menorar la
morosidad .

-Revisar el sistema actual de
determinacion del costo beneficio

- Contratar personal para investigacion
y desarrollo y mantenimiento de los
recursos y servicios renovados.

-Determinar por medio del sistema los
socios inactivos con créditos vencidos
que sean incobrables.

Sistemas
Contabilidad
Negocios
Operaciones
Crédito

Marketing

Todo el afio
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1.Disminuir los socios
inactivos.

2.Disminuir los reclamos dando
una atencion personalizada en
un departamento creado para el
efecto.

3.Reducir la cartera vencida a
indices inferiores a los
establecidos en los planes y
metas  propuestas por la
administracion.

4.Menorar los tiempos de
consecion en los créditos.

5.Disminuir errores humanos y
tecnoldgicos a través de la
implementacion de un plan de
capacitacion equilibrado.

6.Establecer un Sistema de
Control Interno Efectivo, que
permita identificar anomalias
en la funcionalidad de los
procesos de la Cooperativa.

7.Limitar la utilizacién de las
lineas telefénicas con conexién
o enlace a celulares.

8.Minimizar costos en los
suministros de oficina,
colaborar con el reciclaje de

papel.

Es necesario conocer costo
beneficio de cada uno de los
productos que ofrecemos y de
los futuros, con la finalidad de
mantenerlos o disminuirlos
para poder competir.

-Comprometer a todo el
personal a la disminucion de
reclamos.

-Reactivar cuentas por medio
de la linea telefonica, en base a
la informacién que se puede
obtener del sistema.

-Motivar al perosnal de crédito
con el fin de que se atacque la
morosidad a todo nivel.

Atencion al Cliente
Crédito
Contabilidad
Negocios

Operaciones

Todo el afio

Enero — Febrero

Junio — Diciembre

Julio — diciembre

Marzo — abril

Mayo - junio

Todo el afio

Todo el afio.
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MISION:

Somos una entidad con finalidad social, de
asociacion libre y voluntaria que ofrece
productos y servicios de calidad, a fin de
satisfacer las necesidades financieras de
sus asociados, aplicando principios y
valores cooperativistas en bisqueda de
mejorar sus condiciones de vida y su
posicion financiera en un marco de una
competencia transparente y respeto a los
organismos de control y las leyes del
estado ecuatoriano.

2009

2010

Objetivo:

-Incrementar  los  pasivos,
depositos a la vista y plazo fijo
-Fortalecer la gestion en el
incremento de nuevos socios
-Aumentar la colocacion de
cartera.

-Lograr un nivel de
rentabilidad superior al 10%
-Lograr al corto plazo un
incremento del 80% de niveles
de satisfaccion del cliente..
Estrategias:

-Organizar eficientemente
los productos

-Establecer estandares de
calidad.

-Establecer el
direccionamiento estratégico
Politicas:

-El departamento de Marketing
y atencion al cliente aplicaran
las politicas establecidas

- El departamenteo de Crédito,
aplicara las politicas y reglas.

Objetivo:

- Lograr que todas las
sucursales cuenten con su
propio cajero automatico.
-Lograr implementacion de
manuales de cajero automatico
- Fortalecer el ambiente de
trabajo

- Disminuir los socios inactivos
- Reducir la cartera vencida
Estrategia:

-Mejoramiento de procesos
-Aplicar las politicas de
comunicacién y motivacion.
-Actualizar canales de
informacion.

-Potencializar los mecanismos
de consultas de los clientes.
-Mejoramiento de procesos de
presupuesto.

Politica:

- Aplicar las politicas de
comunicacién y motivacion.

- Se asegurara que los equipos
estén en buen estado antes de
empezar actividades.

MAPA ESTRATEGICO

COOPERATIVA DE AHORRO Y

VISION:

“Ser una organizacion financiera con oficinas
en todas las provincias del pais, con una
administracion imparcial, transparente e

independiente, con responsabilidad social;
comprometida con talento humano
desarrollado profesionalmente y tecnologia
apropiada, con gestion equitativa y honrada;
que se oriente a satisfacer las necesidades de
sus socios, que consoliden sus niveles de
confianza, consiguiendo a largo plazo el
posicionamiento positivo de la Cooperativa”.

CREDITO
“SAN FRANCISCO LTDA”.
2009-2013
2011 2012
Objetivo:

Objetivo:

-Lograr un mejor
posicionamiento de los
servicios y productos.
-Generar provisiones
mensuales sobre los activos
totales.

-Organizar la capacitacion
continua del talento humano.
Estrategia:

- Hacer seguimiento del
mejoramiento de los procesos.

~Integraci6n con organismos
de control.

- Buscar un modelo propio de
control de presupuesto y
planificacion.

Politica:

-Se concederan estimulos a los
trabajadores

-Se capacitara a los empleados
de archivo.®

cliente.

-Elaborar un plan de
peri6dicas.

todas las areas.

Estartegia:
- Establecer un

motivacion

de personal.

de los activos

Politica:

ArmnAaTar antiviidadan

-Generar una cultura de atencion
en todas las areas relacionadas al

cumplimiento susceptible de
seguimiento y mediciones

-Automatizar los procesos de

-Desarrollar modernas politicas

- Generacion de provisiones
mensuales hasta alcanzar el 10%

-Mejoramiento de los procesos.

Se asegurara que los equipos
estén en buen estado antes de

plan de

2013

Objetivo:

- Mejorar el el nivel
profesional y motivacional del
personal.

- Ampliar las lineas de crédito,
ofrecer gama de productos.
-Cumplir con recomendaciones
de Organismos de control.

- Cuidar las instalaciones
fisicas, mejorar la imagen y
ambiente de trabajo.
Estrategia:

-Fortalecer la gestion en el
incremento de nuevos socios y
clientes.

-Adecuar la infraestructura
actual y futura.

-Ser proveedor de servicios de
informacion.

Politica:

Se tratard con amabilidad y
cortesia al cliente interno y
externo

- Se analizara en forma
continua a la competencia

I —

PRINCIPIOS Y VALORES:
Responsabilidad, Transparencia, Honradez, Confianza, Compromiso.

157




CAPITULO Il

3 ANALISIS DE LOS PROCESOS

En el presente capitulo, se tiene la finalidad de realizar un inventario de procesos,
el levantamiento y analisis de los principales procesos que la Cooperativa posee,
a fin de detectar los problemas, desviaciones e inconformidades, para que los
mismos procesos sean sometidos a un plan de mejoramiento en el siguiente

capitulo.

Con la finalidad de reducir costos, tiempos y recursos; para el mejoramiento de
los productos y servicios que brinda la Cooperativa en beneficio de los socios,
clientes y publico en general, se aplicara la seleccidn de los procesos que permitan
establecer los mas significativos y los que demandan efectivamente cambios, se
efectuara un analisis de cada uno a fin de sefialar el tiempo utilizado y las
personas responsables, los productos o servicios que se entregan al cliente interno
y externo, los costos. También los problemas existentes del personal, tecnologia,
comunicacion, espacio fisico, repeticion de tareas innecesarias y otros aspectos
que ameriten cambiar y mejorar; ademéas se estableceran los indicadores de

eficiencia en tiempos y costos.

3.1 INVENTARIO DE PROCESOS

La Cooperativa utiliza la siguiente cadena de valor para sus procesos:
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3.1.1 CADENA DE VALOR

@ COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO”

RETROALIMENTACION

Realizado por: Ma. Edita Jacome Escobar

Cualquier proceso de trabajo, independientemente sea pequefio o grande,

complicado o sencillo, involucra tres componentes importantes:

= Entradas: Recursos del ambiente externo, incluyendo salidas de otros
subsistemas

= Procesos de transformacién: Las actividades de trabajo que transforman
las entradas, agregando valor a ellas y haciendo de las entradas, las salidas
del subsistema.

= Salidas: Los productos y servicios generados por el subsistema, usados

por otro sistema en el ambiente externo.
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Recopilar todos los procesos que se realizan en los diferentes departamentos que

conforman la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Francisco” Ltda., y que se

describen a continuacion:

3.1.2

GERENCIA SUCURSAL.:
Planificacion Estratégica y Operativa.

Controlar y realizar el seguimiento de morosidad.

ATENCION AL CLIENTE:
Aperturar cuentas de ahorros, e ingresar registro de datos en el SIFIZ.

Verificar datos en la base del Consep.

Receptar las quejas y sugerencias.

Atender a socios en diferentes tramites relacionados con cierres de cuenta
con cesion de certificados de aportacion.

Atender a socios en consultas de saldos, pagos de créditos y depdsitos a
plazo.

Actualizar datos de los socios, para reactivacion de cuentas.

Elaborar solicitudes de tarjetas de debito, chequeras, Efectiahorros y
cuentas Panchitos.

Tramitar la captacion de recursos en Depositos a plazo fijo.

Elaborar informes de aperturas, cierres y depoésitos a plazo fijo.

Elaborar informes mensuales sobre tramites de cesion de certificados de
aportacion, tarjetas de débito, chequeras, Efectiahorros y cuentas Panchito.
Elaborar 6rdenes de Pago para incrementar fondos del A.T.M.

Elaborar Notas de crédito a cuentas de ahorros de socios.

Elaborar de érdenes de pago, custodio y control de gastos de Caja Chica.

CREDITO Y COBRANZAS:
Entrevistar los clientes potenciales sujetos de crédito.

Controlar y revisar la central de riesgos con las cédulas de los socios y

garantes.
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3.1.5

Ingresar solicitudes al Sistema SIFIZ, “mo6dulo de créditos”

Proponer créedito a los niveles de aprobacion de la Sucursal y matriz.
Gestionar para la recuperacion de la cartera vencida.

Obtener reportes de morosidad y elaborar notificaciones.

Actualizar carpetas de crédito con informacion legal, financiera y
administrativa de cada uno de los sujetos de crédito.

Elaborar informes de crédito para Gerencia Sucursal y Gerencia General.
Realizar las transferencias para el pago de créditos en forma diaria, en base

a reportes de vencimientos.

SUPERVISION OPERATIVA:
Controlar y custodiar los totales de denominaciones de boveda.

Entregar y receptar fondos de cambio para Cajeros y para Cajero
Automatico.

Ingresar cheques receptados en los depositos de ahorro por los cajeros.
Registrar en el SIF1Z, de los depdsitos enviados a los bancos.

Desembolsar los creditos, adjuntando los debidos pagarés y contratos de
mutuo.

Realizar transferencias para pagos de préstamos de socios, de acuerdo a
reportes de morosidad.

Receptar depdsitos diario de valores que ingresen por cualquier concepto,
en las cuentas que la Cooperativa mantenga en los Bancos.

Elaborar cheques y papeletas para efectuar retiros de los Bancos.

Efectuar pagos de némina a empresas que mantienen convenios con la
Sucursal.

Realizar los débitos por servicios basicos a socios que mantienen
convenios para pago de Luz, Agua, Teléfono y TV Cable

Controlar Inventario de los activos fijos de la Sucursal.
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3.1.6

3.1.7

CAJAS:
Recibir fondos de cambio (inicio del dia)

Entregar y receptar efectivo por causa de depositos, retiros, pagos de
préstamos y Ordenes de pago (ingreso o egreso).

Comprobar que las papeletas y 6rdenes de pago registren datos correctos y
firmas requeridas de acuerdo a manuales, politicas y procedimientos.
Cumplir en todo momento con las medidas establecidas por Consep, asi
como las establecidas para dinero falso.

Solicitar reversos en el caso de errores.

Cuadrar caja al finalizar la jornada de trabajo, elaboracion de documentos
soporte de las transacciones diarias

Entregar fondos de cambio y efectivo recibido durante el dia al Supervisor
Operativo.

PROMOTOR E IMPULSADOR:
Investigar el mercado (Competencias, comportamiento del socio, tasas de

interés en ahorros y depdsitos a plazo fijo)

Desarrollar planes de promocion para captar recursos en depdsitos a plazo.
Apoyar para mejorar la Imagen Corporativa de la Sucursal.

Proponer el desarrollo de nuevos productos a nivel nacional.

Difundir los productos, servicios y beneficios que brinda la Cooperativa.
Establecer politicas y estrategias de promocion.

Formular campafias promocionales.

Informes de actividades realizadas.

ASESORIA JURIDICA:

Asesorar en actos y contratos en los que interviene la Sucursal.
Elaborar informes sobre estados y tramites judiciales para entregar a

Gerencia Sucursal, Gerencia General y Auditoria Interna.
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3.2 SELECCION DE PROCESOS

Los procesos van a ser seleccionados mediante el método selectivo de
razonamiento, mismo que consiste en el planteamiento o formulacion de
preguntas que la empresa considera importante para mejorar sus procesos.

Dentro de las preguntas se tienen las siguientes:

a. ¢Al mejorar este proceso, se reduce el tiempo de ejecucion y costos de los
tramites?

b. ¢Si se mejora este proceso, se ofrecerd un servicio de calidad con calidez a
los socios y clientes?

c. ¢Mejorando este proceso se contribuye a exaltar la imagen de la
Cooperativa?

d. ¢Si se mejora este proceso, se disminuyen las quejas y sugerencias de
socios y clientes?

e. ¢Mejorando este proceso se coadyuva al cumplimiento del

direccionamiento estratégico de la Cooperativa?
A las preguntas que se aplican en los procesos y tienen respuesta positiva les
corresponde un puntaje de 1 y las que son de respuesta negativa tienen el puntaje

de 0.

A continuacidn se detalla el resumen de la valoracion en el siguiente cuadro:
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CUADRO DE EVALUACION DE PROCESOS

N°. PROCESOS PREGUNTAS TOTAL
alblc|d]e
GERENCIA SUCURSAL
1|Planificacion estratégica y Operativa
1111111 5
2|Controlar y realizar seguimiento de morosidad
1111111 5
ATENCION AL CLIENTE
3|Aperturar cuentas de ahorros, ingresar el registro
de datos en el sistema SIFIZ 11111]1 5
4] Verificar de datos en la base del Consep ojlojJO|oO 1
5|Receptar y atender las quejas y sugerencias 1{1f(1]1 5
6] Atender a socios en difernetes trdmites relacionados
con cierres de cuenta con cesion de certificados de ap 1{0f[0]| O 1
7]Atender a socios en consulta de saldos, pagos de
crédito y depositos a plazo 111]1]1 5
8|Actualizar datos de socios para
reactivacion de cuentas 1100 2
9|Elaborar solicitudes de tarjetas de débito,
chequeras, efectiahorros y cuentas Panchito 1{0f[1]1 3
10| Trémitar la captacion de recursos en Depdsitos
a Plazo fijo 0]1]1]0 3
11|Elaborar de informes de aperturas, cierres,
depositos a plazo fijo. 110]0]0 2
12]Elaborar informes de tramites de cesion de
certificados, tarjetas, chequeras, Panchitos 110]01]0O0 2
13|Elaborar 6rdenes de pago para incrementar
fondos del A.T.M. 110]0]0 2
14]Elaborar Notas de crédito a cuentas de ahorros
de socios 110]0]0 2
15|Elaborar érdenes de pago, custodiar y controlar los
gastos de Caja Chica 110]1]0 3
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N°. PROCESOS PREGUNTAS TOTAL
albflc|[d]e
CREDITO Y COBRANZAS
16]Entrevistar a los clientes potenciales sujetos de
credito 1{1]11]1]1 5
17]Controlar y revisar la central de riesgos con cédulas
de socios y garantes 1{1]11]0]1 4
18]Ingresar solicitudes al Sistema SIFIZ "modulo de
créditos" 110]0]0f1 2
19|Proponer crédito a los niveles de aprobacion de
la Sucursal y Matriz. 1111111 5
20| Gestionar para la recuperacion de la cartera vencida. 0OJ]0l1]0]1 2
21| Obtener reportes de morosidad y elaboracion de
notificaciones 1{0]J]0]0]1 2
22|Actualizar carpetas de crédito con informacion legal,
financiera y administrativa de cada sujetodecrédito | 1 | 1 | 1 [ 1| 1 5
23|Elaborar informes de crédito para Gerencia de
Sucursal y Gerencia General 0J]0JO0]1]1 2
24|Realizar transferencias pago créditos en forma diaria.
en hase a reportes de vencimientos. 1]1]0]1[0]1 3
SUPERVISION OPERATIVA
25|Controlar y custodiar los totales de denominacion de
Bdveda. 110[0]0f1 2
26|Entregar y receptar fondos de cambio para Cajeros y
para Cajero automatico 1{0]J0]1]1 3
27]Ingresar cheques receptados en los depositos de
ahorro por los cajeros 110001 2
28| Registrar en el SIFIZ, los depdistos enviados a los
Bancos. 1]J]0]J]0f[0f1 2
29]Desembolsar los créditos, adjuntando los debidos
pagarés y contratos de mutuo. 1{1]11]1]1 5
30]JRealizar transferecnias pagos de préstamos
de acuerdo a reportes de morosidad 1{0]1]0]1 3
31|Receptar depositos diarios de valores en las cuentas
que la Cooperativa mantenga en los Bancos 110001 2
32]Elaborar cheques y papeletas para efectuar
retiros de los Bancos 1{ojJo]JoOo]1 2
33|Efectuar Pagos de nébmina a empresas que mantienen
convenios con la Sucursal 1{0]1]1]0 3
34]Débitar por servicios basicos a socios que mantie-
nen convenios para pago de agua, luz, teléfono y
TV Cable 110]1]0f1 3
35| Controlar inventarios de los activos fijos de la
Sucursal 1{0J0]O0]1 2

165




No. PROCESOS REGUNTAS TOTAL
alblc|d]e
CAJAS
36|Recibir fondos de cambio (inicio del dia)
0] 1 0 2
37|Entregar y receptar efectivo por causa de depdsitos
retiros, pagos de préstamos, y 6rdenes de pago
(ingresos y egresos) 1]11 1 5
38]Comprobar que las papeletas y 6rdenes de pago re-
gistren datos correctos y firmas rrequeridas 0] O 0 0
39]Cumplir en todo momento con las medidas estableci-
das por Consep, asi como las del dinero falso. 0] O 1 3
40]Solicitar reversos en el caso de errores 0] O 0 1
41)Cuadrar caja al finalizar la jornada de trabajo,
elaborar documentos soporte de las transacciones
diarias. 0] 1 0 2
42)Entregar fondos de cambio y efectivo recibido
durante el dia al Supervisor Operativo 0] 1 0 2
IMPULSADOR PROMOTOR
43]1Investigar el mercado, ( competencias, comportamien-
to del socio, tasas de interés en ahorros y en depdsitos
a plazo fijo). 1]1 1 5
44]Desarrollar planes de promocidn para captar recurso
en depositos a plaao fijo 0] 1 0 3
45]Apoyar para mejorar la imagen Corporativa de la
Sucursal 0] 1 1 4
46]Proponer el desarrollo de nuevos productos a
nivel nacional 0] 1 0 3
47]Difundir los productos, servicios y beneficios que
brinda la Cooperativa 0] 1 0 3
48| Establecer politicas y estrategias de
promocion 0] 1 0 3
49)Formular campafias promocionales
0] 1 0 2
ASESORIA JURIDICA
50]Asesorar en actos y contratos en los que
interviene la Sucursal 0] 1 0 2
51|Elaborar informes sobre estados y tramites
judiailes para entregar a Gerencia Sucursal, Gerencia
General y Auditoria Interna 0] O 0 2

Tabla 17. Evaluacion de Procesos

PROCESOS SELECCIONADOS

Después de haber inventariado y seleccionado los diferentes procesos con la

respectiva evaluacion, se realiza el mapa de procesos, en donde se van detallando

dichos procesos en cada una de las clasificaciones existentes y son:
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R/
A X4

Procesos gobernantes o estratégicos: son los que permiten definir y

desplegar las estrategias y objetivos de la organizacién. Considerados como
los procesos primordiales que rigen o gobiernan al resto de procesos, en los
cuales se toman decisiones y en donde se ven orientadas las distintas

actividades que se realizan en cada uno de los departamentos.

Procesos Basicos: son aquellos que afiaden valor al cliente o inciden

directamente en su satisfaccion o insatisfaccion. Componen la cadena del
valor de la organizacion. Representan aquellos procesos que cumplen
directamente la misién de la Cooperativa, constituyendo la naturaleza o razon

de ser de ésta.

Procesos Habilitantes o de Apoyo: En este tipo se encuadran los procesos

necesarios para el control y la mejora del sistema de gestion, que no puedan
considerarse estratégicos ni clave. Resultan ser los procesos que colaboran con
las diferentes unidades administrativas, financieras, de mantenimiento, etc.,
con el objeto de brindar un respaldo o apoyo en el desarrollo y cumplimiento

de las funciones especificas que tienen a su cargo cada departamento.

HOJA RESUMEN DE PROCESOS SELECCIONADOS

ORDEN PROCESO CLASIFICACION

1 Planificacion Estratégica y operativa Gobernante

2 Controlar y realizar el seguimiento de morosidad Basico

3 Aperturar cuentas de ahorros. Basico

4 Atender a socios en consultas de saldos, pagos de Crédito, y | Basico
depédsitos a plazo.

5 Entrevistar a los clientes potenciales sujetos de crédito Bésico

6 Proponer créditos a los niveles de aprobacién de la Sucursal y | Bésico
Matriz

7 Desembolsar los créditos, adjuntando los debidos pagares y | Bésico
contratos mutuo

8 Entregar y recibir efectivo por depoésitos, retiros, pagos de | Bésico
préstamos y 6rdenes de pago

9 Actualizar carpetas de crédito con informacion legal, financiera | Basico
y administrativa de cada sujeto de crédito.

10 Receptar y atender guejas y sugerencias Apoyo

11 Investigar el mercado Apoyo

12 Apoyar para mejorar la imagen Corporativa de la Sucursal Apoyo
Puyo.

Tabla 18. Hoja Resumen de Procesos Seleccionados
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3.3 MAPA DE PROCESOS

PROCESO GOBERNANTE

1. Planificacion Estratégica y operativa.

PROCESOS BASICOS

2. Controlar y realizar seguimiento de
morosidad.

3. Aperturar cuentas de ahorros.

4. Atender a socios en consultas de saldos, pagos de
Credito, y depositos a plazo.

5. Entrevistar a los clientes potenciales sujetos de
crédito.

6. Proponer crédito a los niveles de aprobacion de la
Sucursal y Matriz.

7. Desembolsar los créditos, adjuntando los debidos
pagares y contratos mutuo.

8. Entregar y recibir efectivo por depésitos, retiros,
pagos de préstamos y 6rdenes de pago

9. Actualizar carpetas de crédito con

informacion legal, financiera y administrativa
de cada sujeto de crédito.

PROCESO DE APOYO

10. Recibir y atender quejas y sugerencias.
11. Investigar el mercado.

12. Apoyar para mejorar la imagen

Corporativa de la Sucursal Puyo.

lustracion 19. Mapa de Procesos
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ANALISIS DE PROCESOS

Para realizar el andlisis de procesos de los costos, los datos se obtienen de dos
fuentes:

Costos de personal:

Informacién que se solicita en el Departamento de Personal de Matriz, y se recopila
de los roles de pago del personal de la Sucursal Puyo de la Cooperativa.

CALCULO DEL SUELDO POR MINUTO

El célculo se obtiene dividiendo el total de ingresos percibidos en el afio, para 12
meses, 30 dias, 8 horas y por 60 minutos.

Por Ejemplo:
GerenteSucursal = IngresoAnuaI -
12mesesX 30diasX 8horasX 60 min
GerenteSucursal = $39'708'40 -
12mesesX 30diasX 8horasX 60 min
GerenteSucursal = W
172.800

GerenteSuc = $0,17771|
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TABLA TOTAL DE COSTOS

COSTO COSTO COSTO COSTO COSTO COSTO

No CARGO ANUAL | MENSUAL |DIARIO | MINUTO | OPERATIVO | TOTAL
1 Conserje mensajero 8612,78 717,73 23,92 0,04984 0,16677 0,2166

2  |Recibidor Pagador 6670,51 555,88 18,53 0,0386 0,16677 0,2054

3 Recibidor Pagador 6670,51 555,88 18,53 0,0386 0,16677 0,2054

4 Auxiliar de Crédito 7924,81 550,40 22,01 0,04586 0,16677 0,2126

5 Analista de Credito 114E53,95 054,50 31,82 0,06618 0,16677 00,2330

4] Asistente Administrativo | 15275,87 1272,99 42,43 0,0884 0,16677 0,2552

7 Oficial de Crédito 161823,13 1248,59 44,95 0,09365 0,16677 0,2604

8 Oficial de Crédito 16183,13 1348,59 44,95 0,093E51 0,16677 0,2603

2 Oficial de Crédito 16183,13 1348,59 44,95 0,09342 0,16677 0,2602

10  |Supervisor Operativo 15183,13 1348,59 44,05 0,09365 0,16677 0,2604
11 Gerenete Sucursal 30708,40 2559,03 85,20 0,17771 0,16677 0,3445

Tabla 19. Total de Costos
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Costos operativos

Son todos los gastos generados por la Cooperativa para el desarrollo de sus

movimientos.

Para realizar la hoja de costo de operaciones de la Cooperativa y obtener el costo de
operacion por minuto, se toman los rubros del presupuesto, sumando todos los gastos
de operacion.

El célculo del costo de operacion por minuto, se lo obtiene de la siguiente formula:

TotalGastosOperativos

CostoOperacionpor min = - -
12mesesX 30diasX 24horasX 60 min utos

$951.009.96

CostoOperacionpor min = i -
12mesesX 30diasX 24horasX 60 min utos

il . $951.009.96
CostoOperaciénpor min = >————~~
518.400
CostoOperaciénpor min = $o°1-009-96
518.400

CostoOperaccionpor min = $1,8345

$1.8345

CostoOperaciénpor min porpersona= -
1lempleados

CostoOperacciénpor min porpersona =$0.16677

171



COSTOS DE OPERACION

RUBRO

OTROS GASTOS DEL PERSONAL
Horas Extras

Bono de reconocimiento por resultados
Vacaciones no gozadas
Indemnizaciones laborales

(Gastos de movilizacion para empleados
Retrigerios empleados

Asuntos soclales, culturales y deportivos
Capacitacion empleados

unitormes

SERVICIOS VARIOS

Fletes, embalajes (encomiendas)

Publicaciones (concursos de precios)

Planillas de energia eléctrica

Planilla de agua potable

Planillas de telefonos

Planilias de teletonia celular

Seguros

Arriendos

Comunicaciones Sistema Informatico de la Sucursal

IMPUESTOS CONTRIBUCIONES Y MULTAS
IVA asumido como gasto

ICE asumido como gasto

Impuestos Municipales

Multas y otras sanciones

Impuestos y aportes otros organismos (AIFE)

DEPRECIACIONES

Editicios

Muebles enseres y equipos de otficina
Equipos de computacion

Programas de computacion

Unidades de transporte

OTROS GASTOS

Suministros diversos

Donaciones

Mantenimiento reparaciones y adecuaciones
Contiguracion y mantenimiento Sistemas Operativos
Costos de arriendoes e Instalaciones Cajeros
Atencion soclal, cultural y deportivas soclos
Gastos Asambleas

Capacitacion soclos cursos de Cooperativismo
Limpleza y aseo

Gastos de aniversario Sucursal

Suscripcion y revistas

Mantenimiento vehiculos

Gastos bancarios

Tramites judiciales y notariales

Imprevistos y otros

Comunicacion de Mercadeo Integral
Promociones

Tabla 20. Costos de Operacion
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3.4 ANALISIS DE LOS PROCESOS SELECCIONADOS
Se realiza una representacion gréafica de los procesos seleccionados a través de
diagramas a fin de entender el proceso, los documentos que se generan y los

departamentos o funcionarios implicados.

Para llevar a cabo estos diagramas, se debe utilizar la siguiente simbologia:

C

. Operacion Agrega Valor (A.V.)
Son todas las actividades realizadas y que agregan valor a los diferentes tramites que

se llevan a cabo en cada uno de los departamentos de la Cooperativa.

L

Inspeccion No Agrega Valor (N.A.V.)

Son aquellas actividades de revision y conocimiento, para un mejor control

Demora, espera No Agrega Valor (N.A.V.)

(

Son las actividades que se realizan con cierto retraso, produciendo complicaciones en

los procesos

Archivo No Agrega Valor (N.A.V.)

Constituye la actividad de almacenar o guardar los diferentes documentos utilizados

<

en cada uno de los procesos.

U

Envio, traslado No Agrega Valor (N.A.V.)

Son las actividades consideradas como envios de informacion o comunicaciones.
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Con esta simbologia se presenta a cada proceso con las actividades que lo componen
en la siguiente hoja de diagramacion, para el levantamiento de informacion que

facilita su analisis, y que contiene lo siguiente:

Nombre del Proceso
Responsable

Lugar y fecha
Entrada y salida
Frecuencia

Simbologia

N o a b~ w D E

Tiempo ( Agrega Valor Real A.V.R. Agrega Valor Organizacional A.VV.O. No

agrega Valor NAV)

8. Costo ( Agrega Valor Real A.V.R. Agrega Valor Organizacional A.V.O. No
agrega Valor NAV)

9. Actividades

10. Observaciones

HOJAS DE DIAGRAMACION

A continuacion se realiza la flujodiagramacion de cada uno de los procesos

seleccionados.
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PLANIFICACTON ESTRATEGICA Y OPERATIVA

RESPONSABLES: Miembros Consejo Administracion, Gerente General, Gerentes Sucursales, Jefes Departamentales.
Lugar y fecha: Puyo, 4 de julio del 2008
INGRES(): Necesidades de los socios Tiempo total: 6963 Elidencia Tiempo:  50,70% Frecuencia: ANUAL
RESULTAID: Plan estratégico elaborado Costo Total: §8.347 Eficiencia Costo: 14,43% Volumen: 1
[N ACTIVIDAD SIMBOLOGIA TIEMPO MINUTOS COSTO MINUTOS NOVEDADES Y PROBLEMAS
REALIZADA

Q| ld [V = |avr [avolNav [avr [avo[Nav ENCONTRADOS

—

|Gerente de la Cooperativa dispone a Asistente elaborar
convocatoria a reunion para establecer el Plan Estratégico
|Operative

@ 30 10,33

]

|Asistente realiza la convocatoria a la reuni6n, por escrito y
[via telefomica a todos los miembros del Consejo y demais
Jpersonas responsables.

3 |Se reune gerente sucursal con responsables de dreas
operativas y empleados para tomar decisiones de contratar
J2 una empresa asesora para elaborar el phn estratégico

D 10 2,55

@ 60 | 120 20,67 41,34

4 [Gerente Sucursal solicita cotizaciones de empresas que
yueden participar en la asesoria necesaria.

Se prevee la necesidad de
contratar a un asesor para
elaborar el plan estratégico

U

5 |Gerencia se reunc para analizar las cotizaciones recibidas
tomar la decision con la participacion de todos y dispone
al Supervisor Operativo la elaboracion del contrato

960 330,70 |Ias cotizaciones se demoran

2 dias en recolectarse

U

6 [Supervisor Operativo clabora el contrato y envia para que la
empresa designada realice la revision del contrato y
cda a la firma

El estudio de las cotizaciones

180 62,01 |dura unas 3 horas de anilisis

|para escoger al mejor

o 140 36,46

7 |JEmpresa contratada para la asesoria hace un anilisis de
la Cooperativa, efectiia encucstas a proveedores, clientes
empleados para conocer el clima laboral

Empresa asesora cuenta con

D 1920 661,4 |40 dias para obtener resulta

dos y entregarlos

Tabla 21. Planificacién Estratégica y Operativa
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N ACTIVIDAD SIMBOLOGIA TIEMPO MINUTOS COSTO MINUTOS NOVEDADES Y PROBLEMAS
REAIIZADA QLE I D IVI :> AVR JAVOINAV JAVR JAVO|NAV ENCONTRADOS

8 |Gerente Sucursal solicita la organizacién de un seminario
taller con miecmbres del Consejo, Gerenie General y demés o 2400 826,75

ersonal involucrado.

9 IS¢ realiza el seminario taller en donde miembros de los En ¢l seminario taller se
Consejos, Gerente General y Gerente Sucursal definen (@) 180 62,01 Jimparten las novedades
grupos de trabajo determinando dreas estratégicas. encontradas, dura 3 horas

10{Con la finalidad de definir la filosofia de la Cooperativa
los miembros del Consejo con el Gerente General ¥ con o 120 41,34
Gerente de Sucursal conforman otro grupoe de trabajo

11|Empresa Asesora orienta al Gerente de Sucursal para
que conjuntamente con sus empleados se dispongan o 360 124,01
a elaborar €l POA de la Sucursal

12IEmprt$a Asesora revisa y analiza el POA en base D Se basa en el Plan Operativo
a la Mision y Visién de la Cooperativa 300 103,34 |]Amual. Demora 5 horas

13]|Empresa Asesora pone en consideracion de los miembros D Falta de organizacién de
del Consejo de Administracion el Plan estratégico elaborado 180 62,01 |[miembros para anilisis.

14}Gerente de Sucursal envia a cada drea de trabajo los
4|1’0A para su ejecucion 10 3,44
15|Micmbros del Consejo de Administracion disponen que se @
designe comision para efectuar el seguimiento del plan. 120 41,34
TOTALES 3270 | 260 | 3560 | 1126 78 | 1225
Eficiencia en iempo AVR+AVO = 3270 + 260 353¢ = 0,507 = 50,70%
(AVR+AV.OHNAV 3403 + 3560 6963
Eficiencia en costos AVR+AVO = 1126 + 73 120425 = (0,144 = 14,43%
(AVR+AV.OHNAV 1169 + 7178 8347

Tabla 22. Planificacién Estratégica y Operativa
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CONTROLAR Y REALTZAR EL SEGUIMIENTO DE MOROSIDAD

RESPONSABLES:

INGRESOS: Reportes morosidad

Gerente de Sucursal, Oficiales de crédito, Analista de Crédito y Auxihiar de crédito.

Lugar v fecha Puyo, 4 de julio del 2008

Tiempo total: 555 Eficiencia Tiempo:  27.93% Frecuenciaz DIARIO
RESULTAIM): Indices bajos de morosidad Costo Total: 132,77 Eficiencia Costo: 2B72% Volmen: 1
N ACTIVIDAD SIMBOLOGIA TIEMPO MINUTOS COSTO MINUTOS NOVEDADES Y PROBLEMAS
REALIZADA @] b [ V=D [avr_|avo|Nav [avr [avo|Nav ENCONTRADOS
1 |Auxihar de crédito saca reportes de morosidad para o
entregar al analista de crédito por dias de vencimiento 35 7.44
2 |Analista de crédito elabora notificaciones y clasifica O
por sectores para recornido de entrega 60 13,98
3 |Oficiales de crédito planifican ¢ inspeccionan el [l 20 5,21|Mllchademompamsalir
[recorrido que va a realizar el Analista de crédito a notificar 2 horas
4 |Gerente dispone y antoriza el recorrido y firma la ) 10 3,44|Sa|en 10H05 a notificar
hoja de mta del vehicnlo de la Cooperativa
5 |Analista recomre Ia ruta delimitada por sectores hasta :> 360 83,866 horas dedican para
Jlas 16HOO entregando notificaciones a morosos entregar notificaciones
6 | Analisia entrega reporte de nofificaciones entregadas o |Son las 161130 Anahsta
al Anxihiar para cargar al sistema el costo de cfnotifc. 20 10 4,25 | 2,13 termina labores
7 |Gerente recibe mforme de notificaciones para evaluar o
el trabajo y procesar la informacién y resnttados 30 10,33
8 |Awxiliar archiva la docnmentacién, y obtiene informa- v
cion del indice de mora que debe bajar 10 2,13
TOTALES 115 | 40 | 400 | 2567|1246 M.64
Eficiencia en tiempo AVR+AVO = 115 + 40 = 155 = 02719 = 27.93%
(AVRHAVOHNAV 155 + 400 555
Eficdencia en costos AVR+AVO = 2567 + 12 = 3813 = 0,287 = 28,72%
(AVR+AVOWNAV 3813 + o5 132.8

Tabla 23. Control y realizacidn del Seguimiento de Morosidad
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APERTURAR CUENTAS DE AHORROS E INGRESAR EL REGISTRO DE DATOS EN EL SIFIZ

RESPONSARILES: Asistente Admimistrativo y Reabidores Pagadores
Lugar y fecha: Puyo, 4 de julio del 2008
INGRESOS: Necesidad de cliente apertura Ticmpo total: 28 Eficicncia Ticmpo:  50,00% Frecuencia: DIARIO
RESULTAIMY: Libreta de ahorros cliente Costo Total: §6,60 Eficiencia Costo: 50,38% Volimen: 17
N ACTIVIDAD SIMBOLOGIA TIEMPO MINUTOS COSTO MINUTOS NOVEDADES Y PROBLEMAS
REALIZADA O L Lo NN |AVR NAV [AVR NAV ENCONTRADOS
1 JAsistente administrativo informa al cliente los requisi- Se dialoga con el cliente
|tos para aperturar la cuenta de ahorros D 4 1,02 |scbre sus necesidades
2 |Asistente administrativo entrepa documento de los o Atencién ripida
Jrequisitos a potencial cliente 2 0,51
3 |Asistente administrativo recibe documentacién del D 2 0,51|Deberia suprimir este
cliente, revisa que todo esté de acuerdo a reglamento paso y hacerlo inmediato
4 |Asistente ingresa datos al SIFIZ, escanea firmas o
Jrepistra en clientes naturales y Consep, verifica 7 .79
5 |Asistente entrega apertura de cuenta a cliente 2 0,51
ly envia a Cajas para que le registren la apertura
6 [Recibidor Pagador recibe documentos y procede D 3 0,62
a revisarlos para poder ingresar depositos
7 [Recibidor ingresa al Sistema SIFIZ el depésito del o Depende del valor de la
uevo cliente y le entrega la nueva libreta al cliente 5 1,03 apertura Deposito
8 |Recibidor Pagador archiva documentacién del nuevo 3 0,62
Eliente
TOTALES 14 14 | 332 3,27
Eficiencia en iempo AVR+ANVO 14 + 14 05 = 50,00%
(AVR+AV.O-NAV 14 + 28
Eficiencia en costos AVR+AVO 332 + 3.32 0,504 = 50,38%
(AVR+AV.OFNAV 332 + 6,597

Tabla 24. Apertura de Cuentas de Ahorros e Ingreso de Datos en el SIFIZ
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ATENDER A SOCIOS EN CONSULTA DE SALDOS, PAGOS DE CREDITO Y DEPOSITOS A PLAZO

RESPONSABLES: Asistente Administrativo, Supervisor Operativo y Recibidores Pagadores
Lugar y fecha: Puyo, 4 de julio del 2008
INGRESOS: Necesidad de informacién Ticmpo total: 21 Eficicncia Tiempo: — 2857% Frecuencia: DIARIO
RESULTAIM): Socio o cliente informado Costo Total: 35,10 Eficiencia Costo: 30,52% Volumen: 23
[N ACTIVIDAD SIMBOLOGIA TIEMPO MINUTOS COSTO MINUTOS NOVEDADES Y PROBLEMAS
REALIZADA Q| i [Eo [NV = |avr [avolNav Javr |avo|Nav ENCONTRADOS
1 JAsistente administrativo recibe a cliente o socio que o Recibe a clientes con sus
Jconsulta saldos o pagos de crédito o DPF 1 0,26 necesidades
2 JAsistente escucha con atencion los requerimientos D 4 1,02|Se pacta plazes, tasas, montos
Jdel cliente
3 lIngresa al sistema numero de cuenta para revisar E 2 0,51
pader brindar la informacion requerida
4 |Se envia al cliente a donde el Supervisor Operativo Deberda resolverse el
ara que realicen su Pago o DPF :> 2 0,52 |tema directamente
5 [Supervisor Operativo realiza la transferencia para el Se puede evitar los sub-
|pago de préstamo o para captar un DPF O 5 1.30 [procesos sipuientes
6 [Supervisor envia a socio a las ventanillas para que :>
ligualen la libreta de ahomos 1 0,26
7 Illecihidnr Pagador iguala la libreta de ahorros del )
secio, loego de una larga espera del socio 6 1,23
TOTALES 6 0 15 1.56 | 0,00 ] 3.54
Eficiencia en iemnpo AVR+ANVO = 6 + 0 = 6 = 0,286 = 28.57T%
(AVR+AV.OY NAV 6 + 15 21
Eficiencia en costos AVR+ANVO = .56 + 000 = 156 = 0305 = 30,52%
(AVR+AV.OF NAV 1,56 + 354 5,102

Tabla 25. Atencién a Socios
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ENTREVISTAR A CLIENTES POTENCIALES SUJETOS DE CREDITO

RESPONSABLES: Oficiales de Crédito, Analista y Auxiliar de Crédito
Lugar y fecha: Puyo, 4 de julio del 2008
INGRESOS: Socio necesita crédito Tiempo total: 35 Efidencia Tiempo:  22.86% Frecuencia: DIARIO
RESULTAD{(}: Socio satisfecho Costo Total: §8,52 Ehaencia Costo: 23,47% Vohmnen: 14
(N9 ACTIVIDAD SIMBOLOGIA TIEMPO MINUTOS COSTO MINUTOS NOVEDADES Y PROELEMAS
REALIZADA QLD | D IV' :} AVR JAVO|[NAV JAVR JAVO|NAV ENCONTRADOS
1 JOficial de crédito recibe a socio, revisa la situacion E Oficial predispone
|socio—ec0m’1mica, capacidad de pago y plazos 10 2,60 |la atencién al cliente
2 JOficial de crédito solicita documentacién del socio A gilidad en el trdmite
lingresa en el SIFIZ, controla la Central de riesgos o 5 1.30
3 [Socio syjeto de crédito recibe la solicitud de crédite D 15 3,49|Analista demora en el
¥ €l Analista de crédito le ayuda a llenar los datos Jtrimite.
4 |Analista de crédito recibe la documentacién completa o El tiempo es Gptimo para
Jc ingresa datos financieros y crediticios en el SIFIZ 3 0,70 cl efecto
5 JAuxiliar de crédito archiva documentacion file socio :> 2 0,43|Trimite inmediato
¥ entrega a Oficial para su andlisis y propuesta
TOTALES 8 (1} 27 | 200 ] 0.00] 652
Eficiencia en tiempo AVR+AVO 8 + 0 = 8 0,229 = 22 86%
(AVR+AVOY-NAV 8 + 27 35
Eficiencia en costos AVR+AVO 200 + Q00 = 2,00 0,235 = 23 47%
(AVR+AVOY-NAV 200 + 6,52 8,525
Tabla 26. Entrevistas a Clientes Potenciales Sujetos de Crédito
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PROPONER CREDITOS A LOS NIVELES DE APROBACION DE LA SUCURSAL Y MATRIZ
Oficiales de Crédito, Gerente, Jefe de Crédito y Gerente General

RESPONSABLES:

Lugar y fecha: Puyo, 4 de julio del 2008
INGRESOS: Oficial necesita aprobacién Tiempo total: 390 Efidencia Tiempo:  25,64% Frecuencia: DIARIO
RESULTADO: Micial obtiene resultados Costo Total: § 101,56 Ehciencia Costo: 25,64% Volumen: 1
N ACTIVIDAD SIMBOLOGIA TIEMPO MINUTOS COSTO MINUTOS NOVEDADES Y PROBLEMAS
REALIZADA QI L O DVIED [AVR _JAVOINAV JAVR JAVO [NAV ENCONTRADOS
1 |Oficiales de crédito se reune con la comisién crédito O |La comision la integran
ara presentar las solicitudes de crédito 40 10,42 oficiales y Gerente Sucursal
2 |Comité de crédito revisa las solicitudes y capacidad D Existe demora en la
de endendamiento de los socios 180 46,88 |revision de solicitudes
3 [Comité de crédito firma las solicitudes aprobadas o En cl intranet estin los
envia por intranet a Jefe y Gerente General 60 15.63 |niveles de aprobacion
4 [Solicitudes aprobadas son entregadas a Oficiales :> Cada Oficial de acuerdo
de Crédito para elaboracién de pagarés 30 7,81 |a la zona recibe su carpeta
5 JOficiales entregan documento a Supervisor Operativo D Cada Oficial entrega sus files
ara que realice el desembolso 80 20,83 |y son revisados de uno en uno
TOTALES 100 0 | 290 | 26,04 0,00 | 75,52
Eficiencia en icmpo AVR+AVO = 100 + 0 = 10 = 0256 = 25,64%
(AVR+AVOHNAV 100 + 290 390
Eficiencia en costos AVR+AVO = 2604 + 000 = 2604 = 0256 = 25,64%
(AVR+AV.OFNAV 26,04 + 76 101.6

Tabla 27. Propuestas de Créditos
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DESEMBOLSAR LOS CREDITOS, ADJUNTANDO LOS DEBIDOS PAGARES Y CONTRATOS MUTUOS

RESPONSABLES: Oficiales de Crédito Y Supervisor Operativo
Lugar y fecha: Puyo, 4 de julio del 2008
INGRESOS: Solicitudes orden desembolso Tiempo total: 62 Eficiencia Tiempo:  46,77% Frecuenciaz DIARIO
RESULTAIX): Acreditacién en cta. Ahorros Costo Total: § 15,67 Eficiencia Costo: 48.20% Volumen: 8
N9 ACTIVIDAD SIMBOLOGIA TIEMPO MINUTOS COSTO MINUTOS NOVEDADES Y PROBLEMAS
REALIZADA Ol L LoD ER[AVR [AVONAV JAVR JAVO[NAV ENCONTRADOS
1 |Oficial de crédito recibe solicitudes aprobadas O
¢ ingresa en el SIFIZ 2 0,52
2 |Oficial de crédito busca dentro del grupo de solicitud El tiempo derevision es de cada
I1as que le corresponden en el SIFLZ D 5 1,30 |uno de los socios.
3 |Oficial de crédito recepta y revisa documentacion del D El tréimite es inmediato
deudor y garante 3 0,78
4 |Oficial llena los formularios de CONSEP, Central de o Se cumple con lo requendo por
Inesgos, datos crediticios en documentacion 8 2.08 el Consep
5 |Oficial de crédito controla datos de dendores ¥ D
garantes en €l SIFLZ, entrega a Supervisor Operativo 10 2,60
6 |Supervisor Operativo imprime tablas de amortizacion o Trémite previo a la liquidacién
|informe, orden desembolso, contrato y pagaré 5 5 1,30 | 1,30 y entrega del crédito al socio
7 |Supervisor Operativo revisa la documentacién con D previa la entrega de un tumo
el socio 5 1,30 |llama a socio por secio
8 |Supervisor Operative procede a registrar las firmas O
de deudores y garantes y realiza Nota de crédito 5 1,30
9 |Supervisor Operativo entrega tablas de amortizacion O
y envia al socio a Cajas para que reciban el dinero 4 1,04
10] Auxiliar de crédito recibe toda la documentacién Unicamente perfora documentos
generada para archivar v 10 2,13 [y archiva en carpetas
TOTALES 24 5 33 | 625]1130] 8,12
Eficiencia en tiempo AVR+AVO = 24 + 5 = 29 = 0468 = 46,77%
(AVR+HAVOYHNAV 29 + 33 62
Eficiencia en costos AVR+ANV.O = 625 + 130 = 755 = 0,482 = 48,20%
(AVR+AV.OHNAV 755 + 8,12 15,67

Tabla 28. Desembolsos de Créditos
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CAJAS

RESPONSABLES: Reabidores Pagadores
Lugar y fecha: Puyo, 4 de julio del 2008
INGRESOS: Socio necesita atencién Tiempo total: 28 Eficiencia Tiempo:  57,14% Frecuencia: DIARIO
RESULTAD{(}: Socio satisfecho Costo Total: §5,75 Ehaencia Costo: 57,14% Vohmnen: 34
[N ACTIVIDAD SIMBOLOGIA TIEMPO MINUTOS COSTO MINUTOS NOVEDADES Y PROELEMAS
REALIZADA Q1 L 1EDO N1 =D [AVR_JAVOINAV |AVR [AVO [NAV ENCONTRADOS
1 JRecibidor Pagador recibe a socio o cliente en la o
entanilla con la necesidad de atencién 15 3,08
2 JRecibidor Pagador dialoga con el Cliente, hace D
puntas de estado de dnimo y tiempo 3 0,62
3 Ilkecil)idcr Pagador consulta nimero de cuenta para darle D Existen influencias de socios
al cliente en el caso de no traer libreta de ahorros 2 0,41 |parala atencién del Cajero
4Ekwﬁdm Pagador recepta de socio las papeletas D Socio entrega llena la papeleta
libreta, revisa documentos, cédulas y firmas 1 0,21 |conjuntamente con cédula
SIRecil:idcr cuenta dinero, revisa que el efectivo sea D |Dependiendo del monto que
comrecto y recibe o entrega depende de la transaccién 5 1,03 |entrega o recibe se demora
[ I:lecihidnr Pagador ingresa informacién en el SIFIZ o El SIFIZ es ripido, cuando el
egistra en la libreta y papeletas 1 0,21 Jintranet esti funcionando bien
T Illecihidﬂr Pagador entrega libreta con certificacién |:> Socio satisfecho
del depésito, retiro, o pago de préstamo al socio 1 0,21
TOTALES 16 (1} 12 | 329 | 0,00 246
Eficiencia en tiempo AVR+AVO = 16 + ¢ = 16 0,57 = 57,14%
(AVR+AV.OFNAV 16 + 12 28
Eficiencia en costos AVR+AVO = 329 + 000 = 3.29 0,57 = 57,14%
(AVR+HAV.OHNAV 320 + 246 57504

Tabla 29. Cajas
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RESPONSABIILS:

Oficial de crédito y Gerente

ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS

Lugar y fecha: Puyo, 4 de julio del 2008
INGRESOS:Desembolso crédito documento Ticmpo total: 164 Eficiencia Tiempo:  33,54% Frecuencia: DIARIO
RESULTAIN): Carpetas archivada Costo Total: §44.73 Eficiencia Costo: 32,02% Volumen 1
[N ACTIVIDAD SIMBOLOGIA TIEMPO MINUTOS COSTO MINUTOS NOVEDADES Y PROBLEMAS
REAIIZADA QLE I D Ivl :> AVR JAVO|[NAV JAVR JAVO|NAV ENCONTRADOS
1 JOficial de crédito obtiene del SIFIZ, del médulo de o
tramites, el informe del desembolse y ko imprime 20 521
2 |Oficial de crédito revisa que todas las solicitudes E Existe mucha demora en
desembolsadas estén en €l Acta de crédito 60 15,63 |la revision de la documentacién
3 |;)ﬁcia.l de crédito revisa que todos los contratos y E
agarés estdn legalizados por deudores y garantes 15 3,91
4 |I(::prente Sucursal legaliza papgarés, contratos de mutuo D Gerente estd en otras
ipotecas en todas las carpetas de los prestamistas 24 8,27 |actividades
5 JOficial de crédito abre un file por cada carpeta de
crédito o deudor y la etiqueta O 15 391
6 JOficial de crédito realiza el Acta de entrega al Dpto. Q
del Supervisor Operativo 20 5.21
7 |0ﬁcial de Crédito, traslada las carpetas a entregar :>
al Supervisor Operativo 10 2,60
TOTALES 55 0 109 | 14,32] 0,00 | 30,40
Eficiencia en icmpo AVR+AVO = 5 + 0 = 5 = 0335 = 33,54%
(AVR+AVOHNAV 55 + 109 164
Eficiencia en costos AVR+ANO = 1432 + 000 = 1432 = 0,32 = 32,02%
(AVR+AV.OFNAV 1432 + 30 44,73

Tabla 30. Actualizacién de Documentos
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QUEJAS Y SUGERENCIAS

RESPONSABLES: Asistente Administrativo, Gerente Sucursal, Ofiaal de arédito
Lugar y fecha: Puyo, 4 de julio del 2008

INGRESOS:Recepadon de quejas y sugerencia Tiempo total: 44 Eficiencia Tiempo: 0,00% Frecuencia: DIARIO
RESULTAD{}: Solucién a los problemas Costo Total: §12,17 Ehadencia Costo: 0,00% Vohmmen 14

N ACTIVIDAD SIMBOLOGIA TIEMPO MINUTOS COSTO MINUTOS NOVEDADES Y PROBLEMAS

REALIZADA QI L LN ED [AVR_JAVOINAV [AVR [AVO [NAV ENCONTRADOS
1 JAsistente Administrativo recepta la queja o sugerencia D Cliente debe acercarse con

|de un cliente 5 1,28 |documento legalizado de queja

2 JAsistente revisa en el sistema el inconveniente suscitado D
Icon el clienie 10 2,55

3 JAsistente, no puede resolver el problema lo D Gerente busca solucién
Jdirige a Gerencia para buscar solucion 5 1,28 |lo traslada al Oficial de crédito

4 |Gerente investiga el incio del problema y solicita a Oficial D
de Crédito que de solucion al inconveniente 10 3,44

5 |0ﬁcia.l de Crédito conversa con el (a) socio (a) y le presta D Socio no concreta queja

ayuda para la solucion del problema 10 2,60

6 |Socio se traslada a Asistente Administrativo para
entregar decumentos de queja :> 2 0,51

T JAsistente Administrativo recibe documentos y procede [Mucha demora para buscar
a archivar en la carpeta de quejas y sugerencias v 2 0,51 |solucion.

TOTALES 0 0 | 44 | 000] a00]1217]
Eficiencia en tiempo AVR+AVO = o + 0 = 0 = 0 = 0,00%
(AVR+AV.O-NAV 0 + 44 44
Eficiencia en costos AVR+AVO = 000 + 000 = 000 = 0 = 0,00%
(AVR+AV.O-NAV 000 + 12 12,17

Tabla 31. Quejas y Sugerencias
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INVESTIGAR EL. MERCAD

Tabla 32. Investigacién del Mercado

RESPONSABLES: Gerente de Sucursal
Lugar v fecha- Puyo, 4 de julic del 2008
INGRESOS Necesidad de investigacibn Tiempo total: 1750 Eficiencia Tiempo: 60,867 Frecuencia: TRIMESTRAL
RESULTADIN: Informe para toma de decisibn Coste Total- § 464.41 Eficiencia Costo: 59,67% WVolumen 25
(N ACTIVIDAD SIMB OL-OGIA TIEMPO MINUTOS COSTO MINUTOS NCOVEDADES Y FROEIEMAS
REALIZADA el b T oINS [avR [aAVOINAV [AVR JAVOINAW ENCONTRADOS
1 |Gerente de Sucursal convoca a todo el personal de D IEl personal de la Sucursal firma
la Oficina Puyo 30 10,33 |convocatoria
2 |Acude a reunion con  todo €l personal de 1a Oficina para D Demora en reunir a todo el
| |plantear 1a necesidad de la investigacién de mercado 30 10,33 personal
3 |Gerencia Fja los objetivos que se desean alcanzar o
con la investipacién de do que se emprende 30 10,33
4 |Gerente analiza el ¢ ido dela i 3 ion sobre Tarda en efectuar el anflisis
fi de datos, Tutas, zonas o lugares a visitar D 40 13,78
5 |Asistente Administrative elabora la propuesta de o De acuerdo a especificaciones
|Investigacion de mercado 45 11,48 emiidas por Gerencia
6 |Gerente revisa la propuesta entregada por Asistente D r.mﬁnldeurevis'én&pm
v pone a consideracion del p 1 30 10,33
7 |Asistente determina nmestra v elabora la encuesta que se D El:mrequiﬂedcﬁe:npo
[va a ejecutar para la investigacion de mercado 45 11,48 para determinar la muestra
8| Gerente revisa encuestas elaboradas por Asistente
_Lparapmﬂ]as en ejecucion E 10 3,44
9| Asi aPr c do
ocasionalmente para que las ejecute en diferentes zonas => 10 2,55
10 Aplicacion de las encuestas a socios, clientes y ala O las encuestas se realizan en
ciwdadania en peneral para medir €l nivel de satisfaccion 960 244,96 2 dias
11| Asi realiza la tabulacién de las encuestas para obte a tabulacién requiere de Hempo
e reliond D 480 122,48 s ejecucién
(N ACTIVIDAD SIMBOLOGIA TIEMPO MINUTOS COSTO MINUTOS NOVEDADES Y PROBLEMAS
REALIZADA OITET [ A= ]avr JavolNav [avr Javo[Nawv ENCONTRADCS
12 ) Asistente elabora informe de resnltados v envia a Gerente
|para sn revisién : 10 2,55
13 |Aprobacién del informe de la investigacién de mercados O Gerente apmmeba investigacion
30 10,33
TOTALES [1) 1065]| 685 0.00 ####f;l 187.29
Eficiencia tiempo AVR+AVO = 0o + 1065 = 1065 = 0,609 = 60,86%
(AVR+AVOY}NAYV 1065 + 685 1750
Eficiencia en costos AVR+AVO = 0.00 + 277 = 277,11 = 0,597 = 59,67%
(AVR +AV.OY NAV 277,11+ 187 4644
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APOYAR PARA MEJORAR LA IMAGEN CORPORATIVA DE LA SUCURSAL PUYO
RESPONSABLES: Gerente de Sucursal con el apoyo de todo el personal
Lugar y fecha: Puyo, 4 de julio del 2008
INGRESOS: Necesidad de mejorar imagen Tiempo total: 240 Elidencia Tiempo:  50,00% Frecuencia: DIARIO
RESULTAIMN): Posicionamiento positive Costo Total: § 82,68 Eficiencia Costo: 50,00% Volumen 2
N ACTIVIDAD SIMBOLOGIA TIEMPO MINUTOS COSTO MINUTOS NOVEDADES Y PROBLEMAS
REAIIZADA QLE | D IW AVR JAVO|[NAV JAVR JAVO|NAV ENCONTRADOS
1|Gerente dispone a Asistente la elaboracién de la D
convocatoria para reunion de todo el personal 20 6,896
2 |Gerente Sucursal convoca a una reunién a todo el o
ersonal para emprender campaifia de mejoramiento 30 10,33
3 JGerente Sucursal revisa todos los planteamientos del D
ersonal para emprender campaifia de mejoramiento 30 10,33
4 I‘(!}nerente propone compromiso a todo el personal, existe D |Demora poner en prictica
poco de renuencia a los cambios propuestos 60 20,67
5 |Gerente pone en marcha proyecto de incentivos para el o
crsonal que colabore con la gestién de mejoramiento 60 20,67
[ |fhb0mcién de informe para presentar a Gerencia General o
a Consgjo de Administracion 30 10,33
7 §Gerente envia a Consejo de Administracién el informe
|e]ab0mdo I:> 10 3,44
TOTALES 30 90 | 120 | 10,33 ]31,00] 41,34
Eficiencia en icmpo AVR+AVO = 30 + 90 = 120 = 0.5 = 50,00%
(AVR+AVOHNAV 120 + 120 240
Eficiencia en costos AVR+ANO = 1033 + 31 = 1134 = 0,5 = 50,00%
(AVR+AV.OFNAV 4134 + 4 82,68

Tabla 33

. Apoyo para mejorar la imagen corporativa

187



3.4 MATRIZRESUMEN

MATRIZ DE ANALISIS RESUMIDO A\, COOFERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "SAN FRANCISCO" LTDA.
% SUCURSAL PUYO
SITUACION ACTUAL
Ne PROCESOS TIEMPO MINUTOS TIEMPO COSTOS COSTO EFICIENCIA FRECUENCIA | OBSERVACIONES
ANALIZADOS AVR | AVO | Nav | TOTAL AVR AVO NAY TOTAL TIEMPO | COSTO

1 [Planificacion estratégica y Operativa 3270 | 260 3.560( 7.090| 1.126.45| 77.80| 122546| $2.42070| 4979%| 4956%| ANUAL 1
Control de

2 |morosidad 115 40 400 555 25,67 12.46 94,64 $132.77| 2793%| 2872% DIARIO 2
Apertura de cuentas

3 14 0 14 28 3,32 0,00 3,27 $6.60| 5000%| 5038%| DIARIO 3
Atencion a socios

4 6 0 15 21 1.56 0.00 3,54 $5,10| 2857%| 3052%| DlarIO 4
Entrevistar a sujetos de crédito

5 8 0 27 35 2,00 0,00 6,52 $8.52| m286%| 2347%| DIARIO 5
Propuestas de crédito

6 100 0 290 390 26,04 0.00 75,52 $101,56( 2564%| 25.64%| DIARIO 6
Despacho de crédito

7 24 5 33 62 6,25 1.30 8,12 $15,67| 4677%| 4820%| DIiARIO 7
Cajas

g 16 0 12 28 3,29 0,00 2,46 $5.75| 57.14%| 57,14%| DIARIO 8
Actualizacién de documentos

9 55 0 109 164 14,32 0,00 30,40 $44 73| 3354%| 3200%| DIARIO 9
Quejas y sugerencias

10 0 0 44 44 0,00 0,00 12,17 $12.17| op0%| op00%| DiArIO 10
Investigacién de mercado

11 0] 1065 685 1.750 0,00| 277.11 187,29 $464.41| 6086%| 59.67%| TRIMESTRAL 11
Imagen Corporativa

12 30 90 120 240 10,33]  31.00 41,34 $82.68| s000%| s000%| DiariO 12

TOTALES 3.638| 1460 5309| 10.407| 1.219,24| 399.68| 1.690,76 $3.309,67| 37,76% | 37.94%

Tabla 34. Matriz Resumen
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Observaciones:

1.

Planificacion Estratégica y Operativa.- Con una frecuencia anual, la
eficiencia en tiempo es de 7.090 minutos con un 49.79%; y en costo con el
valor de $2.429.70 que representa un 49.56%

Control de morosidad.- Con una frecuncia diaria, la eficiencia en tiempo es
de 555 minutos con un 27.93%; y en costo con el valor de $132.77 que
representa el 28.72%.

Apertura de cuentas.- Con una frecuencia diaria , la eficiencia en tiempo es
de 28 minutos con un 50%; y en costo con el valor de $6.60 que representa el
50.38%.

Atencion a socios.- Con una frecuencia diaria, la eficiencia en tiempo es de
21 minutos con el 28.57%,, y en costo el valor de $ 5.10 que representan el
30.52%.

Entrevistar a sujetos de crédito.- Con una frecuencia diaria, la eficiencia en
tiempo es de 35 minutos con un 22.86%, y en costo el valor de $8.52 que
representa un 23.47%.

Propuestas de Crédito.- Con una frecuencia diaria, la eficiencia en tiempo es
de 390 minutos con un 25.64%, y en costo el valor de $101.56 que representa
un 25.64%.

Despacho de créditos.- Con una frecuencia diaria, la eficiencia en tiempo es
de 62 minutos con un 46.77%, y en costo el valor de $ 15.67, que representa
un 48.20%.

Cajas.- Con una frecuencia diaria, la eficiencia en tiempo es de 28 minutos
con un 57.14%, y en costo el valor de $5.75 que representa el 57.14%.
Actualizacion de documentos.- Con una frecuencia diaria, la eficiencia en
tiempo es de 164 minutos con un 33.54%, y en costo el valor de $44.73 que

representa un 32.02%.
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10. Quejas y sugerencias.- Con una frecuencia diaria, la eficiencia en tiempo de
44 minutos, que representa un 0%, y en costo el valor de $ 12.17 que
representan un 0%.

11. Investigacion de mercado.- Con una frecuencia trimestral, la eficiencia de
1.750 minutos con un 60.86%, y en costo el valor de $464.41 que representa
un 59.67%.

12. Imagen Corporativa.- Con una frecuencia diaria, la eficiencia en tiempo es
de 240 minutos con un 50%, y en costo el valor de $82.68 que representa un
50%.
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CAPITULO IV

4 MEJORAMIENTO DE PROCESOS

Después de realizar el analisis de los procesos seleccionados en el capitulo anterior:
descripcion de actividades, calculo de eficiencias en tiempos y costos y detectar los
problemas existentes, se procede a realizar una propuesta de mejoramiento de
dichos procesos, procurando encontrar soluciones dptimas para que la Cooperativa
pueda conseguir niveles superiores de satisfaccion de sus socios y clientes, ademas de
incrementar su eficiencia a través de:

- Reducir los costos internos innecesarios (actividades sin valor agregado)

- Acortar el tiempo de las actividades

- Mejorar la calidad y el valor percibido por los socios.

4.1 PROCESOS MEJORADOS:

“El proceso de mejoramiento es un medio eficaz para desarrollar cambios positivos
que van a permitir ahorrar dinero tanto para la empresa como para los clientes, ya que

las fallas de calidad cuestan dinero.

Asi mismo este proceso implica la inversion en nuevas maquinaria y equipos de alta
tecnologia més eficientes, el mejoramiento de la calidad del servicio a los clientes, el
aumento en los niveles de desempefio del recurso humano a través de la capacitacion
continua, y la inversion en investigacion y desarrollo que permita a la empresa estar

. F o 22
al dia con las nuevas tecnologias.”

Para llevar a cabo el mejoramiento de los procesos se puede recurrir a cuatro formas

que se detallan a continuacion:

2 www.monografias.com
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% Mejoramiento: de las actividades de los procesos analizados, con el fin de

reducir tiempos y costos.
% FEusidén: unién o enlace de actividades o procesos que tengan mucha relacion
entre si.

% Eliminacion o supresién: _de actividades o procesos innecesarios o

repetitivos.
% Creacién: o implementacién de nuevas actividades o0 procesos que

conllevaran a un funcionamiento 6ptimo de la Cooperativa.

4.2 DISENO DE HERRAMIENTAS:

La Propuesta de Mejoramiento, incluye la utilizacion de tres herramientas: Hoja ISO,
Flujo diagramacion y Hojas de Mejoramiento. Con estas herramientas se dara
solucion a los problemas encontrados en los procesos analizados en el capitulo
anterior.

4.2.1 HOJA ISO:

Para una empresa que desee alcanzar altos niveles de competitividad, es
indispensable el uso y aplicacion de estandares de calidad internacionales que le

permitan ampliar su mercado, mejorar su posicionamiento y crear valor.

4.2.2 FLUJODIAGRAMACION:

La Flujo diagramacion consiste en representar graficamente hechos, situaciones,

movimientos 0 relaciones de todo tipo, por medio de simbolos.
En la actualidad los flujo gramas son considerados en las mayorias de las empresas o

departamentos de sistemas como uno de los principales instrumentos en la realizacion

de cualquier método y sistema, ya que este permite la visualizacion de las actividades
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innecesarias y verifica si la distribucion del trabajo estd equilibrada, o sea, bien

distribuida en las personas, sin sobrecargo para algunas mientras otros trabajan con

Leer este E:E
aricalo

mucha holgura. 2

'\-\.H e
o
|" Grusardar ,I
\ Lamiiog) (2
g )
|
Fin

Diagrama de Flujo en el cuél se
emplean los simbolos mas comunes

llustracion 20. Diagrama de Flujo Mejoramiento de Procesos

La Hoja de diagramacion es una herramienta que nos permite realizar la

representacion grafica de los procesos analizados mediante los simbolos de

diagramacion de la norma 1SO

2 http://pdf.rincondelvago.com/diagramas-de-flujo_1.html
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Los simbolos de las normas 1SO 8406 para la elaboracion de diagramas de flujo son:

SIMBOLO REPRESENTA

Inicio o término: indica el principio o el fin del flujo, puede ser

accion o lugar, ademas se usa para indicar una unidad

administrativa o persona que recibe o proporciona una informacién

Operaciones: fases del proceso, método o procedimiento.

Inspeccién o medicion: representa el hecho de verificar la
naturaleza, calidad y cantidad de los insumos y producto

Transportacion: indica el movimiento de personas, material o

equipo

Demora: indica retraso en el desarrollo del proceso, método o

procedimiento

Decision: Representa el hecho de efectuar una seleccion o decidir

una alternativa especifica de accién

Archivo: de documentos o entrada de bienes, productos o material

que ingresan en el proceso

Documento: Representa un documento en general que entre, se

utilice, se genere o salga del procedimiento.

Conector: representa una conexién o enlace de una parte del

diagrama de flujo con otra parte lejana del mismo

Proceso electronico: computadora, impresora, Internet, pagina

Alg ¥ <9 lime

web, utilizados en el proceso

Para una mejor comprension se fusionan la HOJA ISO vy
FLUJODIAGRAMACION en un solo documento, la misma que contiene los

siguientes datos:

X

Nombre de Proceso
Obijetivo

*,

3

*,
o

X

Alcance

&

*,
o

Responsables de las actividades
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Lugar y fecha .

Entrada

Salida

Frecuencias

Volumen o N° de veces

Tiempos

Costos

Eficiencias

Formularios

Terminologia

Observaciones

Revisado y aprobado por:

Cambios realizados
HOJA DE MEJORAMIENTO

Contiene los siguientes datos:

% Problemas detectados

%+ Soluciones Propuestas

%+ Cuadro de situacion actual,

++ Situacion Propuesta

% Diferencia en tiempos, costos y eficiencias.

% Determinacion de los beneficios tanto en tiempos como en costos.

APLICACION DE LOS TRES INSTRUMENTOS EN CADA PROCESO
ANALIZADO

A continuacion se encuentra la propuesta de mejoramiento demostrado en la

aplicacion de cada uno de los procesos analizados:
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PLANIFICACTON ESTRATEGICA Y OFPFERATIVA

OBEIJETIVO
ALCANCE

RESPMONSABLE Gerente

ENTRADA Convocatoria
SALINEA Plan Operativo Amuaal

Definir el Plan estratégico y Operative para el 2008 y las acciones a realizarse con la azsignacién de los recursos necesarios.
Comprende desde la Convocatoria a los miembros del Consejo de Administracion hasta obtener 1a Planificacion Estratégica v Operativa

TIEMPM? 5710 Eficiencia Tiempo: #HHHEHE Trecuencia
COSTO 1.723,57 Eficiencia Costo: HHEHEHE Vohomen

Amnual
1

ACTIVIDADES

RESPONSABLES

TIEMPO MINUTOS COSTO MINUTOS

G_Sucurs  |Ast Admint [Super. Ope |

AVR JAVO |[NAV JAVR |AVO [NAV

OESERVACTONES

Inicio
Gerente de 1a Cooperativa dispone a Asistente elaborar
comvacatoria a reunion para establecer el Plan Estratépico
Operativo

A si realiza 1a ¢ por escritoy
via teleftnica a todos los miembros del Consejo y demsds
' personas responsables.

i3 a lare

Se reune gerente sucursal con responsables de dreas
operativas y empleados para tomar decisiones de contratar
A una empresa asesora para elaborar el plan estratégico

Supervisor Operalivo ingresa a Internet a cotizar precios

Gerencia se reune para analizar las cotizaciones recibidas
v tomar la decision con la participacion de todos v dispone
al Supervisor Operativo Ia elaboracion del contrato

Todo cl p. 1 recibe k. capac sobre la claboracion
del Plan Estratégico v Operativo, con una duracién de una
I iagia d i

™ Y

v

@‘=f

60 20.67

30 7.66

120 120 4134 | 41,34

400 104,17

360 124,01

1200 312,50

Supervisor Operadivo v Asi Admini ivo org;

un Seminario Taller en el que se elaborard el Plan Estratégico
'y Operativo con todo el personal involucrado Via Internet

Se efectia el Seminario Taller, en donde el Gerente de
Sucursal or iza grupos de en los que determina
las dreas estratégicas

s

Asi Admini plan de actividad
cada empleado, luepo de haber sino analizado y madificado
‘por Gerente de Sucursal

a

Se ha definido el POA | ¥ los responsables de Ias #reas
estratégicas, que deben complir con lo establecido
Fan|

1200 312,50

@ @

960 330,70

60 15,31

1200 413,38

10

[Fornmlarios

No se han implementado formmularios

[Terminologia

Planificacién Operativa Anual (POA) |

Subtotal 4300 | 150 |1260) 1354 | 41,34 ] 328

Totales 5710 1.724

Eficiencias 80 O8%

Suprimidos

Mejorados

Elaborado por

Ma_ Edita Jacome Escobar

Quito, Apgosto 2008

Revisado por Aprobado por:

Ing. Jaime Chiribopga

Quito, Agostc 2008

Ing. Gustavo Echeverria S.

Puyo, Agosto 2008

Tabla 35. Hoja 1So- Flujodiagramacion, Planificacién Estratégica y Operativa
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Observaciones
1.- Se mantiene la actividad No. 1, por que no se puede degjar de disponer la elaboraciéon de la convocatona
2.- Se mantiene la actividad No. 2, es necesano elaborar la convocatona
3.- Se mantiene la actividad No. 3, necesana la reunién con todo el personal.
4.- Se mejora la actividad No. 4, pues ya se utilizan herramientas nuevas como ¢l Internet
5.- Se mantiene la actividad No. 5, por cuanto es necesano efectuar las cotizaciones
6.- Se cambia la actividad No. 6, interviene todo el Personal de la Cooperativa, mejorando el proceso.
7.- Se cambia la actividad No. 10, pues ya se procede a la elaboracion del Plan Estratégico y Operativo
8.- Se mejora la actividad No. 11, ya se efectiia el seminanio taller, es capacitacion para todos los grupos de trabajo.
9.- Se mejora la actividad, se entrega el Plan de actividades a realizarse,
10.- Se supnimen las actividades No. 7, 8, 9, 12, 13.

PLANIFICACION ESTRATEGICA Y OPERATIVA
PROBLEMAS DETECTADOS:

1.- El Gerente decide 1a contratacién de una empresa que ha sido analizada de acuerdo a las cotizaciones recibidas generiandose varias
actividades que incrementan los tiempos v costos del proceso, asi como la instalacion de varias reuniones de trabajo con el personal.

2 - La empresa contratada no conoce el clima laboral ni ¢l desempefio de los empleados, causando una demora en ¢l proceso, misma que
se da hasta realizar las encuestas a los socios y revisar planes estratégicos anteriores.

3.- Miembros del Conscejo de Administracion organizan varios grupos de trabajo.

SOLUCIONES PROPUESTAS

1.- Elaborar el Plan estratégico y Operativo de la Cooperativa, para 1o cual todo el personal involucrado debe asistir a una capacitacion,
con la finalidad de ser agentes positivos y principales de la Planificacion.

2 - El supecrvisor Operativo debe realizar la organizacion del Seminario Taller utilizando herramicentas importantes como ¢l intemet.
3.- La Asistente ¥y Supcervisor Operativo deben optimizar el intranet para las convocatorias e invitaciones a las capacitaciones.

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS
Tiempo] Costos Eficiencias Frecuencia| Tiempo| Costos Eficiencias Frecuencid Tiempo| Costos Eficiencias Frecuencial
Tiempo| Costo Tiempo Costo Tiempo Costo
7.090 RAF##RF | 49.79% | 49.56% Anual 5710 1.723.57 77.93% 80.98% Anual 1.380 $ 706,13 28.15% 31.42% Anual
Beneficio Anual Esperado en Tiempo: = Ahorro * Frecuencia * 12 meses Frecuencia = Anual = 1 x No. veces
= 1.380 1 1

= 1330 minutos.

Beneficio Anual Esperado en Costo = Ahorro * Frecuencia * 12 meses
= 3 706 1 1
= 706,13 dolares

Tabla 36. Hoja de Mejoramiento Planificacion Estratégica y Operativa
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OBJETIVO
ALCANCE
RESPONSABLE Gerente, Oficial de Crédito

CONTROL. DE MOROSIDAD

Realizar gestion para la recuperacion  de créditos vencidos de los socios, con el fin de bajar la morosidad, por medio de la sistematizacion
Comienza con oblencin de reportes de morosidad hasta 1a recuperacion de los créditos y por lo tanto se baja los indices de morosidad

ENTRADA Repories de morosidad TIEMIM® 530 Eficiencia Tiempor #H#H#H# Frecnencia  DIARIO

SALNDA  Recuperacitn de crédito  COSTQ $12577 Bficiencia Cosio: o7 Volumen 0,79
N ACTIVIDADES RESPONSABLES TIEEMPO MINUTOS COSTO MINUTOS OBSEVACIONES
Ausiliar de C JOficial deC [Gerente  JAnalista C | AVR [avo [NAV][AaVR Javo [NAV
Inicio
1 JAuxiliar de crédito obliene automiticamente los reporles de 1
idad y las nolifi con seclorizacibn por oficial @ 60 12,76
2 |Odficiales de crédilo recdben lineas telefbnicas exclusivas
|para notificar y analizan la entrepa de notificaciones 40 10,42 2
3 |Gerente dispone 1a ruta de recorrido pam que Analista
pue ks nolificack d doala Zacibn 30 10,33 3
4 |Analisia de Crédilo sale a entregar nolificaciones a socios 4
en mora, luego de aulorizada 1a ruta del vehiculo 240 5591
5 | Auxiliar procesa en d SIFIZ el registro de notificaciones Q 5
entregadas para cargar el costo de cada ma de ellas + 60 1276
6 |Auxibiar archiva la documentacitn scbrante y obtiene informe 100 21,26 6
indice de mora del dia
Fin ]
Subtotal 430 0 100 |103.96] 0,00 | 21,26
Totales 530 125,22
Eficiencias 81,13% $3.02%
|F0|mularios No se han implementado formmlarios
|Td0gia Procesa en el sish SIFIZ
Cambios Elaborado por Revisado por Aprobado por:
Suprimidos 2
Mejorados 3 Ma. Edita Jcome Escobar Ing. Jaime Chiriboga Ing. Gustavo Echeverrha 5.
Cambiados 3 Quito, Agosto 2008 Quita, Agosto 2008 Puya, Agosio 2008

Tabla 37. Hoja 1So- Flujodiagramacién, Control de Morosidad
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Observaciones
1.~ Se mejora la actividad por que se antomatiza el proceso.
2.- Se suprime la actividad No. 2, se mejora la actividad de los Oficiales de crédito.
3 .- Se cambia la actividad No. 3
4 .- Se mejora la actividad No. 4; por cuanto Analista de Crédito ayuda a que el proceso sea mas rapido, utiliza 4 horas para el efecto.
5.- Se cambia la actividad anterior por cuanto Auxiliar de Crédito ya utiliza el sistema para ingresar datos de gestion de cobro
6.- Se suprime la actividad No. 7 y se cambia por la siguiente.

CONTROL DE MOROSIDAD
PROBLEMAS DETECTADOS:
1.- Auxiliar de crédito no utilizaba el sistema de computoe para poder realizar las notificaciones, las hacia manualmente de acuerdo a los
reportes que se obtenian para la clasificacion por sectores y por oficiales de crédito.
2_- No se gestionaba la recuperacion de créditos por medio de las notificaciones via telefénica, se realizaba inicamente con la entrega
puerta a puerta.

SOLUCIONES PROPUESTAS

1.- Se ha solicitado a CoOmputo que se sistematice el programa de notificaciones, con lo que Gimicamente tienen que digitar en ¢l Sistema y
s¢ obtiene de los reportes hasta las notificaciones por sectorizacion como corresponde a cada Oficial de Crédito.

2_- Se debe implementar lineas telefénicas para que se proceda a realizar gestion de cobro.

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA | DIFERENCIAS |
Tiempo| Costos Eficiencias |Frecuencia| Tiempo| Costos Eficiencias FrecuencifJTiempO Costos Eficiencias Frecuencia|
Tiempo| Costo Tiempo | Costo Tiempo | Costo
555 $132.77 | 27.93% | 28.72%| Diaria 530 |S125.22| 81.13% | 83,02% | Diario 25 $7.55 53,20% | 54.30% | Diario

Ahorro * Frecuencia * 12 meses Frecuencia = Anual = 1 x No. veces
25 16 12 Frecuencia = mensual 20 dias x veces
4754,7 minutos.

Beneficio Anual Esperado en Tiempo:

Beneficio Anual Esperado en Costo = Ahorro * Frecuencia * 12 meses
= $7.55 16 12
= 1.436,08 ddlares

Tabla 38. Hoja de Mejoramiento Control de Morosidad
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APERTURA CUENTAS DE AHORRO

ORJETIVO Mejorar la alencion al Clente e incrementar la caplacion de socios y clienles nuevos.
ALCANCE Desde el didlogo con el socio explicando los servicios y beneficios hasta el depdsito en veatanilla de ba apertura de la cnenta
RESFONSABILE Asistente Administrativo ENTRADA Docomentos de apertora TIEMIPQ 20 Eficiencia Tiempo: ##HH Frecoencia  DIARIO
SALIDA Cuenta Nueva COSTO  $6,36 Elciencia Costo: 90,31% Volmmen 21
[N} ACTIVIDADES RESPONSABLES TEEMPO MINUTOS COSTO MINUTOS BB VACIORES
Asistenie A |Rec. Pagad | | | AVR JAVO [NAV]AVR JAVO [NAV
Inicio )
1 |Asi drmini ivo recibe de i6n del
cliente, procede a revisar de acnerdo al Replamento vigente 5 128 1
2 |Asistente ingresa datos al SIFIZ, escanea firmas
regista en chienles maturales y Consep, werifica @ 3 0.77
3 |Asistenle entrega aperinra de cucnia a cliente
(quicn va a Cajas para que le registren la apertura 2 0,51
4 [Recibidor Pagador recibe documentos y procede
a revisarlos pama poder inpresar depésitos cnenta dinero 5 1,03 2
5 |Recibidor ingresa al Sistema SIFIZ €l depésito del
jmevo chienle y le entrega la meva hibreta al cliente ‘ 2 041
6 1bid hﬁldul’ hr Iad 1] -'mm
animchpertms N 3 0,62
Fin] Y
Subtotal 17 0 3 |574]|000] 062
Totales 20 6,36
Eficiencias 85,00% 0031%
Formmularios Mo se han creado anevos formularios
Terminologia SIFIZ, Sistema Financiero San Francisco
Cambios Elaborado por Revisado por Aprobado por:
Soprimidos 2
‘Mejorados 4 Ma. Edita ¥icome Escobar Ing. Jaime Chinboga Ing. Gustavo Echeverra S.
Cambiados b Quito, Agosto 2008 Quito, Agosto 2008 Puyo, Agosio 2008
Observaciones

1.- Se han suprimido dos actividades No. 1 y 2, y se realiza directamente la apertura de la cuenta.
2 - Se ha mejorado la atencién en Cajas, por cuanto se cumple con los reglamentos vigentes-

Tabla 39. Hoja ISo- Flujodiagramacidn, Apertura de Cuentas de Ahorro

200



APERTURAS DE CUENTAS
PROBLEMAS DETECTADOS:

1.- Asistente Administrative demoraba mucho en la atencion al pitblico, conversaba de temas fuera de lugar, personales

2.- Recibidores Pagadores de igual forma conversan con clientes nucvos.

SOLUCIONES PROPUESTAS
1.- Sc ha solicitado a Asistente Administrativo menos dialogo con clientes, y mejor atencion del tema

2.- Los Recibidores Pagadores se comprometen a mejorar su atencion, con agilidad y prontitud

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS
Tiempo|] Costos | Eficiencias |Frecuencia| Tiempo| Costos Eficiencias Frecuencig] Tiempo| Costos Eficiencias Frecuencial
Tiempo| Costo Tiempo | Costo Tiempo | Costo
28 $6.60 | 50,00% | 50,38% | Diaria 20 $6,36 | 85,00% | 90,31% | Diario 8 $0,24 | 35,00% | 39,93% | Diario

Beneficio Anual Esperado en Tiempo: = Ahorro * Frecuencia * 12 meses Frecuencia = Anual = 1 x No. veces

= 8 420 12 Frecuencia = mensual 20 dias x veces
40320 minutos.

Beneficio Anual Esperado en Costo = Ahorro * Frecuencia * 12 meses

= 5024 420 12

= 1.202,85 dolares

Tabla 40. Hoja de Mejoramiento Apertura de Cuentas de Ahorro
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ATENCION A SOCIOS

OBJETIVO Ampliar la cobertura de atencidon al ciente para captar recursos en Depositos a Plazo Fyo (DPF) o inversiones.

ALCANCE Inicia con la nepociacién de tasas, plazos, y culmina con 1a elal 16m de los d s del DFF

RESPONSABLE Asistente Administrativo ENTRADA Informacién del cliente TIEMPO 19  Eficiencia Ticmpo:  #4#### Frecnencia  DIARIO

SALIDA Entrega de DPF COSTO  $505 Eficiencia Coslo: 65.87% 22
N ACTIVIDADES RESPONSABLES TEMPO MINUTOS COSTO MINUTOS CRSERVACIONES
Asistente A [Recibidor | Gerenle | | AVR |[AVO [NAV|AVR |avo [NAV
Imicio) 3

1 |Asistente Ingresa al sistema datos del diente para crear ‘

'y dar lainformarién sobre plazos, tasas de DPF 5 1,28 1
2 |Asistente realiza la negociacion con d diente y dabora

la docomentaridn del Depdsin aPlazo fijo 2 0,51 2
3 |Asistente envia al cliente a Cajas para que realice el

depdsito del dinero 2 0,51 3
4 |Recibidor Pagador recibe el dinero, ¥ registra el DPF

ignalalalibreta de ahomos y entrega al diente_ ‘ 5 1,03 4
5 |Gerente legalizala d ion para poder a

diente d DPF 5 1,72 5

Fin|
Subtotal 4] 0 | 5 |332]000]| L72
Totales 19 505
Eficiencias 73.68% 65.47%

Fe ] ari No se han creado mevos formmlarios

[Terminologia DPF (depésito a Plazo Fijo)

Cambios Elaborado por Revisado por Aprobado por:

Suprimidos 3

Mejorados 3 Ma. Edita Jicome Escobar Ing. Jaime Chiriboga Ing. Gustavo Echeverria S.

Cambiados 2 Quito, Agosto 2008 Quito, Agosto 2008 Puyo, Agosio 2008

Observariones

1.- 8¢ suprimen las actividades No. 1 y 2, se mejoran directamente Asistente Administrativo realiza la gestion del DPF o Inversién
2.- Se mejora la actividad, pues ya no realiza Supervisor Operativo, todo el proceso lo realiza Asistente Administrativo

3.- Se mejora la actividad, el cliente no debe subir al primer piso en busca del Supervisor Operativo.

4.- Se cambia la actividad, ahora el Recibidor Pagador registra el DPF

5.- 8 cambia la actividad anterior, directamente €l Gerente legaliza documentacién.

Tabla 41. Hoja ISo- Flujodiagramacién, Atencion a Socios
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ATENCION A SOCIOS
PROBLEMAS DETECTADOS:

1 - Para la captacion de Depdsitos a Plazo Fijo existe demora en la atencion al cliente

SOLUCIONES PROPUESTAS

1 - Se propone eliminar, mejorar y cambiar procesos para mayor agilidad en la atencion al cliente.

2 - Los Recibidores Pagadores se comprometen a mejorar su atencion, con agilidad y prontitud

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS
Tiempo| Costos | Eficiencias |Frecuencia| [iempo| Costos Eficiencias Frecuencial Tiempo| Costos Eficiencias Frecuencial
Tiempo| Costo Tiempo [ Costo Tiempo | Costo
21 $5.10 | 28,57% | 30,52% | Diaria 19 $505 | 73,68% | 65,87% | Diario i $006 | 4511% | 3535% | Diario

Beneficio Anual Esperado en Tiempo: Ahorro * Frecuencia ¥ 12 meses

2 442 12
10611 minutos.
Beneficio Anual Esperado en Costo Ahorro * Frecuencia ¥ 12 meses
30,06 442 12
296,28 dolares

Frecuencia = Anual = 1 x No. veces
Frecuencia — mensual 20 dias x veces

Tabla 42. Hoja de Mejoramiento Atencion a Socios
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OBJETIVO
ALCANCE
RESPONSABILE Gerente

ENTREVISTAR A SUJETOS DE CREATO

Mejorar la atencidn al ciente en el Dplo. de Crédito
Inicia con la entrevista al cliente y culmina con el ingreso de datos en el SIFIZ

ENTRADA Documentos del socio

TIEMIPO

33  Eficiencia Tiempo: #H#H# Frecuencia TIARIO

SALIDA Ingreso de informacion COSTO  $832 Eficiencia Costor  79,20% 13
NP ACTIVIDADES RESPONSABLES TIEMPO MINUTOS COSTO MINUTOS OBSFEV ACIONES
olicialde C _ [AnxiliarC | Analista C |Gerente | AVR [AVO [NAV|AVR JavO [NAV
Inicio| ;
1 |Oficial de crédito revisa la Ceniral de Riesgos para saber
si ¢l socio es sujto de crédito, y ver capacidad de pago - 10 2.60
2 | Anxiliar de crédito entrega las solicitndes al diente para
que entregne la informacion correspondiente. 10 2,13
3 |Analista ingresa informacion del cliente en el sistema
SIFIZ para la cilificacion del crédito @ 8 1,86
4 |Gerente analiza la informacion ingresada en el sistema 5 1,72
de cada cliente.
Fin Y
Subtotal 28 [ 5 1659|000 172
Totales 33 8,32
Eficiencias 84,85% 79,29%
Formularios No se han creado muevos fornmlarios
Terminologia No se ha utilizado nueva terminologia
Cambios Hahorado por Revisado por Aprobado por:
Suprnmidos 1
Mejorados 1 Ma. Edita Jicome Escobar Ing. Jaime Chiriboga Ing. Gustavo Echeverria S.
Cambiados 2 Quito, Agosto 2008 Quito, Agosto 2008 Puyo, Agosto 2008
Observaciones

1.- Se¢ elimina la actividad No. 1.
2.- Se mejora la actividad No. 2, con & fin de dar una atencion 4gil y oportuna al cliente.
3.- S¢ cambia la actividad No. 3, para el ingreso de la informacion del cliente.
4.- Se cambia la actividad No. 4, para el ingreso de la informacion del cliente.

Tabla 43. Hoja ISo- Flujodiagramacién, Entrevistas a Sujetos de Crédito
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ENTREVISTAR A SUJETOS DE CREDITO
PROBLEMAS DETECTADOS:

1.- Existe demora en la entrevista a los sujetos potenciales de crédito

SOLUCIONES PROPUESTAS
1.- Se propone mejorar el proceso para agilitar trimites

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS
Tiempo| Costos | Eficiencias |Frecuencia| Tiempo| Costos Eficiencias Frecuencigl Tiempo| Costos Eficiencias Frecuencial
Tiempo| Costo Tiempo [ Costo Tiempo | Costo
35 $8.52 | 22,86% | 23,47% | Diaria 33 $8,32 | 84,85% | 79,29% | Diario 2 $0.21 | 61,99% | 55,82% | Diario
Beneficio Anual Esperado en Tiempo: = Ahorro * Frecuencia * 12 meses Frecuencia = Anual = 1 x No. veces
= 2 255 12 Frecuencia = mensual 20 dias x veces

= 6109.1 minutos.

Beneficio Anual Esperado en Costo = Ahorro * Frecuencia * 12 meses
= $021 255 12
635,65 dolares

Tabla 44. Hoja de Mejoramiento Entrevistas a Sujetos de Crédito
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PROPUESTAS DE CREDITO

OBIETIVO Proponer créditos para su aprobacion.
ALCANCE Inicia desde 1a propuesta y culmina con la entrega de la docnmentacion para el despacho.
RESPONSABLE  Oficiales de crédito ENTRADA Propuesta de crédito TIEMPO 330 FBficiencia Tiempo: ## Frecoencia  DIARIO
SALIDA Entrega documentacién COSTO  $9939 FEficiendia Coslo: 04.76% 1
[N© ACTIVIDADES RESPONSABLES TEMPO MINUTOS COSTO MINUTOS OESERV ACIONES
oficial de C  |Gerente | Supervisor | | AVR [avo [NAV][aVR Javo [NAV
Inicio] ! H
1 |Oficiales presenian solicitudes de crédito a Ia Comision
Ipara que se aprueben 120 3125
2 [Gerente preside el Comité de Crédito, analizan y aprueb
carpetas de crédito 120 4134
3 |Comité de crédito realiza el Acta de Crédito con los datos
probados y por i realiza 1a aprobacién @ 40 13,78
4 |Oficiales elaboran Pagarés para entregar a Supewvisor
[para que realice el desembolso 30 7.81
5 [Supervisor Opesativo revisa Ia d iom recibid [
|y realiza anilisis para desembolso :D 20 5,21
Fin| { :
Subtotal 310 0 20 [ 94,18] 000 | 5,21
Tolales 330 99,39
Eficiencias 93,4% 04 76%
Formmlarios No se han creado nmevos formularios
Terminologia No se ha ntilizado mmeva terminologia
Cambios Elaborado por Revisado por Aprobado por
Suprimidos 0
Mejorados 3 Ma. Edita Jacome Escobar Ing. Jaime Chiriboga Ing. Gustavo Echeverria S.
Cambiados 2 Quito, Agosto 2008 Quito, Agosto 2008 Payo, Agcsto 2008
Observaciones

1.- No se elimina mnguna actividad, se mejora la actividad 1

2.~ Se mejora la actividad en la que el Gerente preside el Comité, analiza y aprucbha
3.- Se cambia la actividad el Comité realiza el Acta de Crédito

4.~ Se cambia la actividad en la elaboracion de los Pagarés, lo hacen los Oficiales
5.~ Se mejora la actividad en al que el Supervisor revisa la documentacion

Tabla 45. Hoja 1So- Flujodiagramacién, Propuestas de Crédito
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PROBLEMAS DETECTADOS:
1.- Oficiales de Crédito centralizan la gestion de la propuesta de créditos

SOLUCIONES PROPUESTAS
1.- Se propone que el Comité aprucbe o niegue con mas agilidad
2.- Se mejora la actividad en la que el Gerente preside ¢l Comité, analiza y aprucba.

PROPUESTAS DE CREDITO

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS
Tiempo| Costos | Eficiencias |Frecuencia| Tiempo| Costos Eficiencias  [Frecuencig Tiempo| Costos Eficiencias Frecuencial
Tiempo| Costo Tiempo | Costo Tiempo | Costo
300 | $101,56 | 25.64% | 25,64% | Diaria | 330 | $99,39 | 93.94% | 94.76% | Diario 60 $218 | 6830% | 69.12% | Diario

Beneficio Anual Esperado en Tiempo:

Beneficio Anunal Esperado en Costo

Ahorro * Frecuencia * 12 meses

60

25 12

18327 minutos.

Ahorro * Frecuencia * 12 meses

$2,18

25 12

664,55 dolares

Frecuencia = Anual = 1 x No. veces
Frecuencia = mensuval 20 dias x veces

Tabla 46. Hoja de Mejoramiento Propuestas de Crédito
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DESPACHO DE CREDITO

OBIJETIVO Satisfacer la necesidad del cliente porel crédito.

ALCANCE Inicia desde 1a impresion de tablas hasta Ia entrega del crédito.

RESPONSABLE Snpervisor Operativo ENTRADA Recepcion documentos — TIEMIPO Eficiencia Tiempo:  ###4## Frecnencia DIARIO

SALIDA Despache del Crédite  COSTO  $15,15 Eficiencia Costo: 85.96% 7
[N ACTIVIDADES RESPONSABLES TEMPO MINUTOS COSTO MINUTOS BSERVACIONES
Supervisor  |AuxiliarC | | AVR [avo [NAV][AVR Javo [NAV
Inicio|

1[Supervisor Operativo imprime tablas de izacion

|informe, orden desembolso, contralo y pagaré 40 10,42 1
2 |Supervisor Operativo hace legalizar pagaré del socio

Iy gammies 50 13,02 2
3 |Supervisor ingresa al SIFIZ para realizar el despacho del

crédito, digita y procesa ‘ 30 7.81 3
4 |Supervisor Operativo entrega tablas de amortizacién

|yenviaalsou'oa(hjaspamquemcib:mddinuu 20 521 4
5 |Auxiliar de crédito recibe toda la documentacion

generada para archivar 10 2,13 5

Fin| p J
Subtotal 50 0 10 | 13,021 000 | 2.13
Tolales 60 15,15
Eficiencias 83,33% THHHEE

Formmlarios No se han creado nmevos formularios

Terminologia No s¢ ha ntilizado meva terminologia

Cambios Elaborado por Revisado por Aprobado por

Snprimidos 5

Mejorados 3 Ma. Edita Jacome Escobar Ing. Jaime Chiriboga Ing. Gustavo Echeverria S.

Cambiados 2 Quito, Agosto 2008 Quito, Agosto 2008 Puyo, Agosio 2008

Observaciones

1.- Se eliminan las actividades No- 1,3,5,6 ¥ 7 de los procesos anteriores.
2 - Se mejora la actividad No. 2, en la que tmicamente interviene el Supervisor Operativo.

3.- Se cambia la actividad No. 4 el Supervisor realiza la leaglizacion de documentos de socio y garante.

4.~ Se mejora la actividad No. 8, por cuanto Supervisor Operativa entrega la documentacion del despacho a socio-
5.- Se mejora la actividad No. 9 y 10, en al que el Supervisor revisa la documentacion.

Tabla 47. Hoja 1So- Flujodiagramacién, Despacho de Crédito
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PROBLEMAS DETECTADOS:

SOLUCIONES PROPUESTAS

DESPACHO DE CREDITO

1.- Oficiales de Crédito intervenian en el Despacho del Crédito

1.- Se propone que el Oficiales de Crédito no realicen estas actividades, que Gnicamente la genere el Supervisor Operativo

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS
Tiempo| Costos | Eficiencias |Frecuencia| Tiempo| Costos Eficiencias Frecuencig Tiempo| Costos Eficiencias Frecuencia
Tiempo| Costo Tiempo [ Costo Tiempo | Costo
62 $15.67 | 46.77% | 48.20% | Diaria 60 | $15.15 | 83,33% | 85.96% | Diario 2 $052 | 36,56% | 37.76% | Diario

Beneficio Anual Esperado en Tiempo:

Beneficio Anual Esperado en Costo

Ahorro * Frecuencia ¥ 12 meses
2 140 12
3360 minutos.

Ahorro * Frecuencia ¥ 12 meses
5052 140 12
875,01 dolares

Frecuencia = Anual = 1 X No. veces
Frecuencia = mensual 20 dias x veces

Tabla 48. Hoja de Mejoramiento , Despacho de Crédito

209




+ PLIr S |

CAJAS

ORBJIETIVO Erindar 1a mejor atencidn a socios y i SHs idades y requerimi
ALCANCE Inicia desde que el socio o cliente ingresa a la Cooperativa hasta que sale depositando, retirando o pagando crédito
RESPONSABLE Recibidor Pagador ENTRADA Recepcion del cliente TIEMPO 26 Eficiencia Tiempo: 5 Frecuencia  DIARIO
SALIDA Socio satisfecho COSTO  $557 Eficiencia Costo: 9237% 16
[Nbla 49. Hoja 1So- FlwctagaabsEsn, Hoja 1 RESPONSABLES TEMPO MINUTOS COSTO MINUTOS [ —
Recibidores_| [ | AVR J[AVO |NAV|AVR JAVO [NAV
Inicio
1|Recibidor Pagador recibe libreta, papeleta y necesidad
del cliente 7 144 1
2|Recibidor Pagador ingresa datos del cliente en el SIFIZ I
verifica requerimiento y procesa 8 1,64 2
3 [Recibidor cnenta dinero, revisa que el efectivo sea
correcto y recibe o entrega depende de 1a transaccion 5 1,03
4 |Recibidor Pagador ingresa informacion en €l SIFIZ
registra en la libreta y comprobanies de transacciones - 4 1,04
5 [Recibidor Pagador entrega libreta con certificacion
del depésito, retiro, o pago de préstamo al socio |:> 2 0,43
Fin| (.23
Subtotal 24 ] 2 5,15 | 0,00 | 043
Totales 2% 5,57
Eficiencias 92.31% 92,37%
Formularios Se¢ ha creado el Comprobante de transaccién
Terminologia Mo se ha utilizado nueva terminologia
Cambios Elaborado por Revisado por Aprobado por:
Suprimidos 2
Mejorados 5 Ma Edita Ficome Escobar Ing. Jaime Chiriboga Ing. Gustavo Echeverria 8.
Cambiados [ Quito, Agosto 2008 Quito, Apgosto 2008 Puyo, Aposto 2008
Observadones

1.- Se climinan las actividades No. 3 y 6, dec los procesos anteniores

2.- Se mejora todas las actividades haciendolas més operativas y procurando que el Recibidor no converse con el cliente.

Tabla 50. Hoja ISo- Flujodiagramacién, Cajas

210



PROBLEMAS DETECTADOS:

SOLUCIONES PROPUESTAS

CAJAS

1 - Recibidor Pagador perdia tiempo conversando con el cliente o socio.

1 - Se propone que Recibidor Pagador realice directamente su actividad, satisfaga la necesidad del cliente.

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS
Tiempo| Costos | Eficiencias |Frecuencia| Tiempo| Costos Eficiencias Frecuencig Tiempo| Costos Eficiencias Frecuencial
Tiempo| Costo Tiempo [ Costo Tiempo | Costo
28 $5.75 | 57.14% | 57.14% | Diaria 26 $5.57 | 92.31% | 92.37% | Diario 2 $0,18 | 35,16% | 35.23% | Diario

Beneficio Anual Esperado en Tiempo:

Beneficio Anual Esperado en Costo

Ahorro * Frecuencia * 12 meses
2 323 12

7753.8 minutos.

Ahorro * Frecuencia * 12 meses
$0,18 323 12

682,42 dolares

Frecuencia = Anual = 1 x No. veces
Frecuencia = mensual 20 dias x veces

Tabla 51. Hoja de Mejoramiento , Cajas

211




ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS

OBJETIVO Mantener una base de datos depurada con informacion totalmente acinalizada de acuerdo a requerimientos de organismos de Control
ALCANCE Inicia desde que €l socio o cliente trac copia de las credenciales hasta el registro de firmas
RESPONSABLE Oficiales de Crédito ENTRADA Recepcion documentos TIEMPOQ 150 Eficiencia Tiempo: ####4HH# Frecuencia DIARIO
SALIDA Base datos actualizada COSTO  $3906 Eficiencia Costo: 90,00% 3
IN°, ACTIVIDADES RESPONSABLES TEMPO MINUTOS COSTOMINUTOS BSERVACIONES
Oficial de C  [Supervisor | | AVR JAVO [NAV|AVR |avo [NAV
Inicio| ;
1|Oficial de crédito obtiene del SIFIZ, del médulo de TJ
tramites, Ia base de datos del cliente @& 30 7.81 1
2|Oficial de crédito abre un file por cada carpeta de
crédito o dendor y acinaliza la documentacion e informacién 30 7.81 2
3 |Supervisor Operativa recibe los files de socios los registra
en €l Sistema. 25 50 6.51 | 13,02
4 |Supervisor Operativa envia los files de socios al Dpto de
Crédito para que sean archivador por Amxiliar I:> 15 3,01
Fin| %
Subtotal 85 50 15 |22,14]13,02] 391
Totales 150 39,06
Eficiencias 90,00% 90,00%
Formularios No se ha creado ningim nuevo formulario
Terminologia No se ha utilizado nueva terminologia
Cambios Elaborado por Revisado por Aprobado por:
Suprimidos 3
Mejorados 0 Ma. Edita Jicome Escobar Ing. Jaime Chiriboga Ing. Gustavo Echeverria §.
Cambiados 4 Quito, Agosto 2008 Quito, Agosto 2008 Puyo, Agosto 2008
Observaciones

1.- Se suprimen la asctividades No. 2,4 y 5, del proceso anterior
2.- Se cambian las actividades y se optimizan los recursos utilizando al personal responsable.

Tabla 52. Hoja ISo- Flujodiagramacién, Actualizacién de Documentos
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PROBLEMAS DETECTADOS:

1.- Se encuentra que los Oficiales de Crédito revisan documentacién que tnicamente debe ser actualizada y que Gerente por estar en otras
actividades debe delegar esa funcion
SOLUCIONES PROPUESTAS

1.- Se propone que la actualizacion de documentos lo realice el personal responsable y necesariamente solo hagan esa actividad y que el
Gerente delege a Supervisor Operativo

ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS
Tiempo| Costos | Eficiencias |Frecuencia| Tiempo| Costos Eficiencias Frecuencigl Tiempo| Costos Eficiencias Frecuencial
Tiempo| Costo Tiempo [ Costo Tiempo | Costo
164 $44.73 | 33,54% | 32,02% | Diana 150 $39.06 [ 90,00% | 90,00% Diario 14 $ 5,66 56,46% | 57,98% Diario

Beneficio Anual Esperado en Tiempo:

Beneficio Anual Esperado en Costo

Ahorro * Frecuencia ¥ 12 meses
14 56 12

9408 Minutos.

Ahorro * Frecuencia ¥ 12 meses

$5,66 56 12

3.806 dolares

Frecuencia = Anual = 1 x No. veces
Frecuencia = mensual 20 dias x veces

Tabla 53. Hoja de Mejoramiento , Actualizacién de Documentos
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QUEJAS Y SUGERENCIAS

1.- Se¢ supnmen las actividades No. 1, 3, 4 del proceso antenor.
2.- Se cambia la actividad No. 2, haciéndolas més operativas.

3.- Semejora la actividad No. 5, en la que Asistente busca solucion a queja
4.- S¢ cambia la actividad No. 6, en la que existe un ingreso y archivo de 1a documentacion.

OBJETIVO Resolver las quejas y sugerencias que los socios entregan en la Cooperativa, que exista personal exclusivo para el efecto.

ALCANCE Comienza con la insatisfaccion del cliente que realiza el reclamo y no sabe a dénde debe dirigirse, y cnlmina con la solncién.

RESPONSABILE Gerente ENTRADA Recepcion de quejas TIEMP O 32 Eficiencia Tiempo: #HH#HH Frecnencia  DIARIO

SALIDA Solucién a las quejas  COSTQ 055 Efciencia Costo:  91,82% 13
[N ACTIVIDADES RESPONSABLES TIEMPO MINUTOS COSTOMINUTOS CBEERVACIORES
Gerente _|Asistente | [ AVR [AVO |NAVJAVR [AVO |NAV
Inicio| i

1|Gerente recibe a socio con 1a queja verbal de nn problema

suscitado en ¢l Departamento de Crédito 15 5,17 1
2)Asislente entrega a socio de para que p

[la queja por cscrito y debidamente legalizada 8 2,04 2
3 |Asistente recibe docnmento de queja o sngerencia legalizada

por el cliente busca solcién aynda a cliente a resolvero 6 1,56 3
4 |Asistente ingresa la queja o sngerencia en el sisterma de $

quejas y archiva la docamenlacion |:> 3 0,78]

Fin|
Subtolal 29 0 3 877 | 0,00 ] 0,78
Totales 32 9,55
Efciencias 90,63% 91,82%

Formularios No se ha creado ningiin nuevo formmlario

Terminologia No se ha ntilizado nueva terminologia

Cambios Ehborado por Revisado por Aprobado por:

Suprimidos 3

[Mejorados 1 Ma. Edita ¥icome Escobar Ing. Jaime Chiriboga Ing. Gustavo Echeverria §.

Cambiados 3 Quito, Agosto 2008 Quito, Agosto 2008 Puyo, Agosto 2008

Obscrvaciones

Tabla 54. Hoja ISo- Flujodiagramacion, Quejas y Sugerencias
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PROBLEMAS DETECTADOS:
1.- Cuando un cliente tiene un reclamo mediante una queja o sugerencia no existe personal exclusivo para el efecto.

SOLUCIONES PROPUESTAS

1 - Se propone que debe crearse un Departamento con personal idéneo para buscar solucion al problema presentado por el cliente.

QUEJAS Y SUGERENCIAS

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS
Tiempo| Costos | Eficiencias |Frecuencia| Tiempo| Costos Eficiencias Frecuencig Tiempo| Costos Eficiencias Frecuencial
Tiempo| Costo Tiempo [ Costo Tiempo | Costo
44 $12,17 | 0.00% | 0.00% | Diaria 32 $955 | 90,63% | 91,82% | Diario 12 $2.62 | 90.63% | 91.82% | Diario

Beneficio Anual Esperado en Tiempo:

Beneficio Anual Esperado en Costo

Ahorro * Frecuencia ¥ 12 meses
12 263 12
= 37800 MINULOS.

Ahorro * Frecuencia ¥ 12 meses
= $2,62 263 12
= 8.255 ddlares

Frecuencia = Anual = 1 x No. veces
Frecuencia — mensual 20 dias x veces

Tabla 55. Hoja de Mejoramiento , Quejas y Sugerencias
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ALCANCE
RESPONSARBILE Gerente

ORBRJETIVO i infc i6n a la Admini i6n para la toma de decisk con

INVESTIGACION DE MERCADO
7 aalguma

s 1.d

o probl

Comprende desde esiablecer los problemas presentados hasta presentar el informe con resultados ot
ENTRAIDDA Necesklad investipacion TIEMIPC
BALIDA

Toma de decisiones

g ACTIVIDADES

de mercado
idos de 1a inv

250 EHficiencia Tienpo:
COSTO $63.28 FEficiencia Costo:

i Frocoencia ~ TRIMESTRE
0.0z

89,10%

RESPONSABLES

TIEEMPO MINUTOS

COSTO MINUTOS

Ianmolnr I Asi te I I

AVR

AVO

NAV

AVR |AVO |[NAV

1|Gerente se renne con todo el personal para plantear

1a idad de Ia i 5 i6n de d

ZlPromotor plantea los objetivos que se requieren alcanzar
3P« d ina el ido de la investigacién, foentes
de datos v 1ngar donde se va a realizar la investigacién

4] Asistente elabora cronograma de visitas a diferentes gremios
de 1a cindad para realizar un trabajo de campo

5|Promotor calcula Ia mmestira y realiza la encnesta mediante
‘un Sistema de SPSS

6| Asistente tabula v obti tad.

para entregar a Gerenle para la toma de decisiones

7 [Pre v Asi labora mforme sobre 1z fnvesbgacion
de mercado realizada

8 | Gerente recibe el informe de 1a investigacién de mercado
analiza resnltados obtenidos v toma decisi

Fin]

30

1033

15

3.08

20

40

1021

45

924

60

1531

20

20

6,90

Subtotal

5639 0,00] 690

Totales

250

63,28

Eficiencias

92.00%

£9,10%

No se ha creado ningin muevo formulario

SPSS

Eaborado por

Ma_ Edita Ficome Escobar

Quito, Apgosto 2008

Revisado por

Ing. Jaime Chiribopa

Quito, Aposto 2008

Aprobado por:

Ing. Gustavo Echeverria S.

Puyo, Agosto 2008

Observaciones
1.- Se supnimen 5 actividades No. 1, 3, 6,

11, 13.

2.~ Se mejora la actividad No.2, en la que el Promotor plantea los objetivos.
3.- Se mejora la actividad No. 7, en la que elaboran €l informe sobre 1a investipacion
4.- Se cambian actividades en las que €l Gerente ya puede tomar decisiones en base al informe recibido.

Tabla 56. Hoja 1So- Flujodiagramacidn, Investigacién de Mercado
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PROBLEMAS DETECTADOS:

demoraba en procesar las encuestas.
SOLUCIONES PROPUESTAS

de desiciones sea eficiente y eficaz.

INVESTIGACION DE MERCADO

1.- No existe un informe claro y concreto sobre los resultados obtenidos para que Gerente pueda tomar decisiones, pues Asistente

1 .- Utilizar un sistema SPSS para disefiar la muestra, la encuesta, tabular datos y obtener resultados con mayor agilidad, para que la toma

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS
Tiempo| Costos | Eficiencias |Frecuencia| Tiempo| Costos Eficiencias Frecuencig Tiempo| Costos Eficiencias Frecuencial
Tiempo| Costo Tiempo [ Costo Tiempo | Costo
1.750 | $464.41 | 60,86% | 59,67% | Trimestral| 250 $63,28 [ 92,00% 89.10% |Trimestral] 1.500 | $401.13 | 31,14% 29.43% | Trimestral

Beneficio Anual Esperado en Tiempo:

Beneficio Anual Esperado en Costo

Ahorro * Frecuencia ¥ 4 trimestres
1.500 0,02 4
96 minutos.

Ahorro * Frecuencia ¥ 4 trimestres
=  $401,13 0,02 4
= 26 ddlares

Frecuencia = Anual = 1 x No. veces

Frecuencia — trimestral x4

Tabla 57. Hoja de Mejoramiento , Investigacién de Mercado
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IMAGEN CORPORATIVA

1.- Se supnimen las actividades No. 1, 3 y 5, del proceso antenior
2.- S¢ cambia la actividad para que Gerente tome desiciones sobre planes de incentivos

3.- Se mejora la actividad No. 2, que permite elaborar €l infonne necesano para Consejo
4.- Se mejora la actividad No. 4, en la que se enia informe a Gerencia General y a Consejo de Admmistracion

Tabla 58. Hoja ISo- Flujodiagramacion, Imagen Corporativa

OBJETIVO Mantener y mejorar mn posicionamienio positivo en la colectividad que todos recc a la Cooperativa por sn lente imagen corporativa

ALCANCE Inicia con la convocatoria realizada por Gerente a todo el personal y culmina con la elaboracion de un informe para mejorar la imagen

RESPONSABILE Gerente ENTRADA Convocatoria a personal TIEMIPPO 235 Eficiencia Tiempo: ###### Freconencia  DIARIO

SALIDA Elaboracion informe COSTO  $76 93 Efciencia Cosio:  955m% 2
[N ACTIVIDADES RESPONSABLES TIEMPO MINUTOS COSTO MINUTOS CBSERVACIOHES
Gerenle |Asistente | | | AVR |[AVO [NAV|AVR [AVO [NAV
Iicio|
_]Gcrmh:Sncm]wnmammmliénahdoel

|personal para emprender campaiia de mejoramiento 60 20,67 1
2|Gerente pone en marcha proyecto de incentivos par €l

lpersonal que colabore con la pestion de mejoramiento 120 41,34 2
3 JAsistente clabora informe para p a Gerente General

|y a Conscjo de Administracion 45 11,48 3
4 |Gerente cnvia a Conscjo de Administracion cl informe

elaborado 10 3,44 4

Fin| Q00
Subtotal 225 1] 10 17349 0,00 | 3,44
Totales 235 76,93
Eficiencias 95, 74% R

|F0rmnlari)s No se ha creado ningiin nuevo formulario

[Terminologia No se ha ntilizado nueva termmologia

Cambios Elaborado por Revisado por Aprobado por:

Suprimidos 3

Mejorados 3 Ma. Edita Jicome Escobar Ing. Jaime Chiriboga Ing. Gustavo Echeverria S.

Cambiados 1 Quito, Agosto 2008 Quito, Agosto 2008 Puyo, Agosto 2008

Observaciones
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PROBLEMAS DETECTADOS:
1 - No existen programas de incentivos para empleados que se comprometan a mejorar la imagen corporativa

SOLUCIONES PROPUESTAS

1 - Gerente disefia propuesta para mejorar la imagen corporativa y motiva a empleados para hagan un compromiso con la Administracion

IMAGEN CORPORATIVA

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS
Tiempo| Costos | Eficiencias |Frecuencia| Tiempo| Costos Eficiencias Frecuencig Tiempo| Costos Eficiencias Frecuencial
Tiempo| Costo Tiempo [ Costo Tiempo | Costo
240 | $82.68 | 50,00% | 50,00% | Diario 235 | $76,93 | 95,74% | 95,52% | Diario 5 $5.75 | 45,74% | 45,53% | Diario

Beneficio Anual Esperado en Tiempo:

Beneficio Anual Esperado en Costo

Ahorro * Frecuencia ¥ 12 meses

5 3574 12

2144.6809 Minutos.

Ahorro * Frecuencia ¥ 12 meses

$575 3574 12

2.465 dolares

Frecuencia = Anual = 1 x No. veces
Frecuencia — mensual 20 dias x veces

Tabla 59. Hoja de Mejoramiento , Imagen Corporativa
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PROCESOS ANALIZADOS

Planificacion estratégica y
Operativa

Control de Morosidad
Apertura de cuentas

Atencion a socios

Entrevistar a sujetos de crédito
Propuestas de Crédito
Despacho de Crédito

Cajas

Actualizacion de documentos
Quejas y sugerencias

Investigacion de mercado
Imagen Corporativa

TOTALES
EFICIENCIA PROMEDIO

BENEFICIO ANUAL TOTAL
ESPERADO

BENEFICIO MENSUAL TOTAL ESPERADO

Tabla 60. Matriz Resumen

FRECUENCIA BENEFICIOS
ANUAL TIEMPO | COSTO
1 1.380 706,13
190 4.755 | 1.436,08
5.040 40.320 | 1.202,85
5.305 10.611 296,28
3.055 6.109 635,65
305 18.327 664,55
1.680 3.360 875,01
3.877 7.754 682,42
672 9.408 | 3.805,75
3.150 37.800 | 8.255,33
0 96 25,67
429 2.145 | 2.465,42
142.064 | 21.051,13
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4.3

INFORME BENEFICIO ESPERADO

En el proceso de Planificacion Estratégica y Operativa; se ha realizado varios
cambios en los que se suprimen cinco actividades, se mejoran seis, y se
cambian cuatro; se espera un beneficio anual en tiempo de 1.380 minutos,
representando una eficiencia del 28.13% y un ahorro en dolares de $706.13,
con un 31.42% de eficiencia.

En el proceso de Control de Morosidad; se suprimen dos actividades, se
mejoran tres y se cambian tres, se espera un beneficio anual en tiempo de
4.755 minutos, que representan una eficiencia del 53.20% y en costo un valor
de $1.436.08 que representa un 54.30% de eficiencia.

En el proceso de Apertura de Cuentas; se suprimen dos actividades, se
mejoran cuatro, y se cambian dos; se espera un beneficio anual en tiempo de
40.320 minutos, que representa un 35% en eficiencia, y en costo un valor de

$1.202.85, que representa un 39.93% de eficiencia.

En el proceso de Atencidn a socios; se suprimen tres actividades, se mejoraran
tres y se cambian dos, se espera un beneficio anual en tiempo de 10.611
minutos, que representa un 45.11% y en costo de $296.28, que representa un
35.35% de eficiencia.

En el proceso de Entrevista a sujetos de Crédito; se suprime una actividad, se
mejora una, y se cambian dos, se espera un beneficio anual en tiempo de
6.109 minutos, que representa un 61.99% y en costo un valor de $635.65, que
representa un 55.82% de eficiencia.

En el proceso de Propuestas de Crédito; no se suprimen actividades, se

mejoran tres y se cambian dos, con lo que se espera un beneficio anual en
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10.

11.

tiempo de 18.327 minutos, que representa un 68.30% Yy en costo un valor de

$664.55 que representa un 69.12% de eficiencia.

En el proceso de Despacho de Crédito; se suprimen cinco actividades, se
mejoran tres, y se cambian dos; con lo que se espera un beneficio anual en
tiempo de 3.360 minutos, que representa un 36.56% Yy en costo un valor de
$875.01 que representa un 37.76% de eficiencia.

En el proceso de Cajas, se suprimen dos actividades, se mejoran cinco, no se
cambia ninguna, y se espera un beneficio anual en tiempo de 7.754 minutos
que representa 35.16% Yy en costos un valor de $682.42 que representa un
35.23% de eficiencia.

En el proceso de Actualizacion de documentos, se suprimen tres actividades,
no se mejora ninguna, se cambian cuatro, con lo que se espera un beneficio
anual en tiempo de 9.408 minutos, que representa un 56.46% y en costo un

valor de $3.805.75 que representa un 57.98% de eficiencia.

En el proceso de Quejas y sugerencias, se suprimen tres actividades, se mejora
una, y se cambian tres; se espera un beneficio anual en tiempo de 37.800
minutos que representa un 90.63% y en costo un valor de $8.255.33 que

representa un 91.82% de eficiencia.

En el proceso de Investigacion de mercado; se suprimen cinco actividades, se
mejoran tres y se cambian cuatro, se espera un beneficio anual en tiempo de
96 minutos que representa un 31.14% vy en costos un valor de $25.67 que

representa un 29.43% de eficiencia.
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12. En el proceso de Imagen Corporativa; se suprimen tres actividades, se
mejoran tres, y se cambian cuatro, se espera un beneficio anual en tiempo de
2.145 minutos que representa un 45.74% y en costo un valor de $2.465.42 que
representa un 45.53% de eficiencia.

Se espera un beneficio anual total en costo de un valor de $21.051,13; con lo que
se recomienda la creacion de la Unidad de Atencion de quejas y Sugerencias.
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CAPITULO V

5 PROPUESTA DE ORGANIZACION

En el presente capitulo se formula una estructura por procesos con el fin de mejorar la
actual, basados en los capitulos anteriores de esta tesis y como herramientas de
trabajo: las cadenas de valor, los factores de éxito, los indicadores de gestion, la
Organizacion por procesos, las  responsabilidades y competencias por cada
Departamento y por cada cargo del personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“San Francisco” Ltda. Oficina Operativa de Puyo, contribuyendo a maximizar la

efectividad organizacional y la satisfaccion de los socios.

CADENA DE VALOR

@ COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO”

RETROALIMENTACION
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5.1 CADENA DE VALOR EMPRESARIAL

“Porter define el valor como la suma de los beneficios percibidos que el cliente recibe

. .. .. 24
menos los costos percibidos por adquirir y usar un producto o servicio”.

La cadena de valor empresarial esta basada en el Proceso Administrativo, incluyendo
los principales procesos, subprocesos y actividades que tiene la Cooperativa “San
Francisco” Ltda. Sucursal Puyo, con las fases de planificacion, organizacion,

ejecucion o direccion, control y evaluacion.

Cada cadena de valor contiene: factores de éxito e indicadores de gestion.

FACTORES DE EXITO

Lo que quiere lograr la empresa a favor de:

Los socios y clientes: logro de satisfaccion.
Personal: constantemente capacitado y motivado.
Finanzas: obtencién de rendimientos positivos.

Procesos: actualizados agiles y oportunos.

5.2 INDICADORES DE GESTION:

Son los estandares que la Cooperativa tiene como referente y que orientan las metas a

lograr en cada proceso o cadena de valor.

Los indicadores de gestion sirven a los propietarios de un proceso 0 empresarios,
como herramienta de mejoramiento de la calidad de las decisiones que sobre el propio

proceso se consideren.

24 http://www.3w3search.com/Edu/Merc/Es/GMerc081.htm
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CADENA DE VALOR DEL PROCESO GOBERNANTE DE LA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO” LTDA.
SUCURSAL PUYO. PLANIFICACION ESTRATEGICA Y OPERATIVA

Mision
Vision
Politicas
Estrategias
Principios y
Valores

RETROALIMENTACION

PLANIFICACION

ORGANIZACIO

EJECUCION

CONTROL

/

1.1 Planificacion
Estratégica y
operativa.

1.2 Planteamiento
de Estrategias

1.3 Establecimient
0 de Objetivos
y metas.

1.4 Disefio de
politicas
empresariales.

1.5 Aprobacién de
Presupuesto.

1.6 Andlisis de
Problemas y
Toma de
decisiones.

2.1 Conformacion
de
comisiones.

2.2 Elaboracion
de
reglamentos.

2.3 Distribucion
de funciones.

2.4 Asignacion
del
Presupuesto.

2.5 Determinacion
de
responsabilida
des por areas.

2.6 Determinacion
de sistemas
de
evaluacion y
control.

3.1 Capacitaciony
motivacion del
personal.

3.2 Contratacion
de personal.

3.3 Aprobacion de
planes de
marketing.

3.4 Direcciony
seguimiento
de los planes
de accion.

3.5 Celebracion
de contratos.

3.6 Aplicacion de
politicas de
ahorroy
crédito.

Z

EVALUACION

4.1 Supervision
sobre el
cumplimiento
del Plan
Estratégico y
Operativo
Anual.

4.2 Control de
ingresos y
gastos.

4.3 Cumplimiento
de
Reglamento
Interno.

4.4 Aplicacion de
Indicadores de
Gestion.

5.1 Evaluacion
periddica del
personal.

5.2 Evaluacion de
satisfaccion de
los socios.

5.3 Evaluacion de
cumplimiento
de objetivos
alcanzados.

5.4 Anadlisis de
costos y
gastos.

5.5 Elaboracion
de informes de
cumplimiento
de
disposiciones.

5.6 Aplicacion de
indicadores de
gestion.

FACTORES DE
EXITO

Socios y clientes
satisfechos.

Personal motivado y
capacitado.

Rendimientos
financieros
positivos.

Procesos
actualizados
Agiles y oportunos.
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No

PROPUESTA DE INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO GOBERNANTE

Nombre del
Indicador

Eficiencia en el
Plan Estratégico y
Operativo Anual

Eficiencia en la
asignacion  del
presupuesto

Eficiencia en la
capacitacion 'y
motivacion  del
personal.

Eficiencia en la
toma de
decisiones

Eficiencia en la
evaluacion de la
satisfaccion  de
los socios

PLANIFICACION ESTRATEGICA Y OPERATIVA

Explicacion

Mide la eficiencia de la
ejecucion de las
actividades planificadas
en el Plan Operativo 2008

Mide la eficiencia con la
que se asignaron los
recursos a las actividades,
con relacién a lo utilizado

Mide la eficiencia con la
que se han realizado
capacitaciones para el
personal

Mide la eficiencia para
resolver  inconvenientes
que se presentan.

Mide la eficiencia para
evaluar la satisfaccion de
los socios con respecto a
la atencion que se brinda.

Formula

Actividades ejecutadas

Actividades planificadas

Presupuesto Utilizado

Presupuesto Planificado

Capacitaciones
Realizadas

Capacitaciones
Planificadas

Problemas resueltos

Problemas detectados

No Clientes satisfechos

No Clientes atendidos

Aplicacion

14/20= 70%

$26.350.012,02 /

$24.644.67,74 =
107%

3/5=60%

200/260=76.92%

5.148 [ 7.800 =
66%

Referente

100%

100%

100%

100%

100%

Evaluacion

Positivo

7%

Negativo

-30%

-40%

-23,08%

-34%

Observaciones

El plan
estratégico ha
sido muy
ambicioso.

Ha sido necesario
una
reestructuracion
del presupuesto.

No todos han
asistido a la
capacitacion
planificada  por
falta de
coordinacién

Falta persona
responsable para
la atencién de
quejas

No se ha
realizado las
encuestas a todos
los socios
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Mision
Vision
Politicas
Estrategias
Principios y
Valores

SUCURSAL PUYO.

CONTROL DE MOROSIDAD.

A

RETROALIMENTACION

PLANIFICACION
IZACION  EJ

CONTROL EVALUACIO
UCION N

CADENA DE VALOR PROCESO BASICO COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO” LTDA.

11

1.2

13

1.4

Establecimient
o0 de Objetivos

Planificacion
de actividades.

Proyeccion del
tiempo del
Proceso.

Establecimient
o de politicas.

2.1

2.2

2.3

2.4

Desarrollo de
un manual de
procedimientos

Determinacion
de funciones y
responsabilidad

Distribucion
del espacio.

Determinacion
de materiales y
equipo a
utilizarse

3.1 Obtencién de
reportes de
morosidad del
SIFIZ.

3.2 Elaboracién de
notificaciones
por Oficial.

3.3 Determinacion
de rutas por
sectores de
cada Oficial.

3.4 Dotacion de
recursos
necesarios.

3.5 Capacitaciony
motivacion del
personal de
Crédito.

4.1

4.2

4.3

44

Establecimient
o0 de sistemas
de control de
morosidad.

Seguimiento de
tramites de
notificaciones.

Medicidn del
desempefio.

Informe
mensual de
tramites
realizados

51

52

53

5.4

55

Evaluacion
periodica del
personal.

Evaluacion de
cumplimiento
de objetivos
alcanzados.

Evaluacion del
funcionamiento
del sistema.

Reporte
mensual de
morosidad

Aplicacion de
indicadores de
gestion.

FACTORES
DE EXITO

Socios y
clientes
satisfechos.

Personal
motivado y
capacitado.

Rendimientos
financieros
positivos.

Procesos
actualizados
Agiles y
oportunos.
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PROPUESTA DE INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO BASICO DE LA COOPERATIVA DE

No

Nombre del
Indicador

Eficiencia en la
utilizacion del
tiempo del
proceso.

Eficiencia en la
aplicaciéon de un
manual de
procedimientos.

Eficiencia en la
capacitacion y
motivacion  del
personal.

Eficiencia en el
seguimiento  de
los tramites de
notificaciones.

Eficiencia en la
dotacion de
recursos
necesarios.

Explicacion

Mide la eficiencia del
tiempo proyectado en
comparacion  con el
tiempo real de duracién.

Mide la eficiencia con la
que se aplicd un manual
de procedimientos para el
desarrollo.

Mide la eficiencia con la
que el personal ha
aplicado lo aprendido en
la capacitacion.

Mide la eficiencia para
realizar el seguimiento de
la morosidad por entrega
de notificaciones

Mide la eficiencia para
determinar si el
departamento recibié los
materiales y equipos.

CONTROL DE MOROSIDAD.

Férmula

Tiempo Proyectado

Tiempo Real

Manual Aplicado

Manual Aprobado

Capacitaciones Aplicadas

Capacitaciones
Realizadas

Notificaciones entregadas

Notificaciones ingresadas

Recursos entregados

Recursos requeridos

Aplicacion

44/60=

73.33%

1/1 = 100%

2/2 =100%

72/80=90%

4.5/5 = 90%

Referente

100%

100%

100%

100%

100%

AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO” LTDA. SUCURSAL PUYO.

Evaluacion
Positivo Negativo
-26.67%
-10%
-10%

Observaciones

Ha faltado proyectar
tiempo para el proceso
del control de
morosidad.

Falta de tiempo.

No se aplica el
Presupuesto.

229



CADENA DE VALOR PROCESO BASICO COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO” LTDA. SUCURSAL

Mision
Vision
Politicas
Estrategias
Principios y
Valores

PUYO. APERTURAS DE CUENTAS DE AHORRO.

l

RETROALIMENTACION

PLANIFICACION RGANIZACION EJECUCION> CONT> EVALUACION

11

1.2

13

1.4

1.5

1.6

1.7

Establecimiento
de Objetivos.
Planificacion de
actividades.
Determinacion de
necesidades.
Establecimiento
de politicas.
Planificaciéon de
documentacion
requerida.
Proyeccion del
tiempo del
proceso.
Planificacion y
elaboracion de
planes de
capacitacion.

21

2.2

2.3

2.1

Desarrollo de
un manual de

procedimientos.

Determinacion
de funciones y

responsabilidad.

Orientacion de
politicas a
seguir.

Coordinacion
con las otras
areas para
optimizar
procedimientos
operativos.

3.1

3.2

33

3.4

Capacitacion y
motivacion del
personal.

Informacion al
socio.

Recepcion y
revision de
requisitos.

Apertura de
cuentas de
ahorros y
certificados de
aportacion
obligatorios.

4.1

4.2

43

4.4

4.5

Establecimiento
de sistemas de
control.

Medicion del
desempefio.

Supervision y
actualizacion de
procesos.

Control de los
documentos
receptados.

Reporte de
aperturas de
cuentas.

51

52

53

5.4

515

5.6

Evaluacion
periddica del
personal.
Evaluacion de
cumplimiento de
objetivos
alcanzados.
Evaluacion del
tiempo de
atencion.
Medicién de los
niveles de
satisfaccion de los
S0Cios.
Propuestas de
mejoramiento
continuo.
Aplicacion de
indicadores de
gestion.

FACTORES DE

EXITO

Socios y clientes
satisfechos.
Personal
motivado y
capacitado.
Rendimientos
financieros
positivos.
Procesos
actualizados
Agiles y

onartiinns
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No

Nombre del
Indicador

Eficiencia en
la supervision
y actualizacion
de los procesos

Eficiencia en
la capacitacion
y motivacion
del personal

Eficiencia en
el control de
documentos
receptados.

Eficiencia en
la medicién de
los niveles de
satisfaccion.

Explicacion

Mide la eficiencia de

supervisar y
actualizar los
procesos.

Mide la eficiencia de
las capacitaciones
realizadas con la
capacitaciones
programadas

Mide la eficiencia
para controlar de
manera frecuente los
documentos.

Mide la eficiencia de
satisfaccion en los
socios atendidos

Férmula

N° procesos
actualizados

N° procesos de la
empresa

Capacitaciones
realizadas

Capacitaciones
programadas

N° de documentos
controlados

N° de documentos
ingresados

N° Socios satisfechos

N° socios atendidos

Aplicacion

719 =78%

1772 =
81%

12/12=
100%

1.584/
2.400 =
66%

Referente

100%

100%

100%

100%

PROPUESTA DE INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO BASICO
APERTURAS DE CUENTAS DE AHORRO.

Evaluacion
Positivo Negativo
- -22%
- -15%
-34%

Fuente

No se dispone de
documentos.

No asiste todo el
personal a la
capacitacion
organizada.

No  existe un
Departamento  de
Atencion de quejas
y sugerencias.
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Mision
Vision
Politicas
Estrategias
Principios y
Valores

CADENA DE VALOR PROCESO BASICO COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO” LTDA. SUCURSAL

PUYO. DESPACHO DE CREDITO

1

PLANIFICACION

1.1 Establecimiento & 2.1

de Objetivos.

1.2 Planificacion de

actividades. 2.2

1.3 Determinacion
de necesidades.

2.3

1.4 Establecimiento
de politicas.

1.5 Planificaciéonde | 2.4

documentacion
requerida.

1.6 Proyeccion del
tiempo del
proceso.

2.5

1.7 Fijacion de
Garantias,
montos y
plazos.

ORGANIZACION

Desarrollo de 3.1
un manual de
procedimientos.

Determinacion 3.2
de funciones y
responsabilidad.

Orientacion de 33
politicas a
segulir.

3.4
Coordinacion
con las otras
areas para
optimizar
procedimientos
operativos. 315

Establecimiento

de reuniones del | 3.6
comité de

crédito.

RETROALIMENTACION

EJECUCION

Aprobacion de 41
solicitudes de

crédito.
Elaboracién de 4.2
o6rdenes de
desembolso.

4.3

Recepcion de
documentacién.

Firmas de 4.4
deudor y
garante en
contrato y
pagaré. 4.5

Acreditacion de
valores.

Obtencioén de 4.6
Informes de
Créditos.

CONTROL

Establecimiento = 5.1
de sistemas de
control.

Medicion del 5.2
desempefio.

Supervision y
actualizacion de
procesos. 583

Control de los
documentos
receptados. 5.4

Actualizacion

de datos del

deudor y

garante. 55

Obtencién de
Informes de
Desembolso de
Créditos

EVALUACION

Evaluacion
periddica del
personal.

Evaluacion de
cumplimiento
de objetivos
alcanzados.

Evaluacion del
tiempo de
atencion.

Medicion de los
niveles de
satisfaccion de
los socios.

Aplicacion de
indicadores de
gestion.

FACTORES DE
EXITO

Socios y clientes
satisfechos.

Personal motivado y
capacitado.

Rendimientos
financieros
positivos.

Procesos
actualizados
Augiles y oportunos.
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No

PROPUESTA DE INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO BASICO

Nombre del
Indicador

Eficiencia en la

Fijacion de
montos, plazos y
garantias.

Eficiencia en el
establecimiento
de las reuniones
del comité de
crédito.

Eficiencia de la
aprobacion  de
las  solicitudes
de crédito

Eficiencia en la
realizacion  de
los informes de
crédito
despachados.

Explicacion

Mide la eficiencia en
la  fijacion de
montos, plazos y
garantias.

Mide la eficiencia
con la que se llevan
a cabo la reunién
del comité de
crédito.

Mide la eficiencia
de las solicitudes
aplazadas con las
recibidas.

Mide la eficiencia
para verificar si las
solicitudes de
crédito despachadas
estan en el acta del
comité de crédito.

DESPACHO DE CREDITO

Férmula

N° Garantias
Presentadas

N° Garantias
solicitadas

N° de reuniones
realizadas

N° de reuniones
Planificadas

N° de Solicitudes
aplazadas

N° Solicitudes
recibidas

N° Despachos realizados

N° solicitudes recibidas

Aplicacion

8/8 = 100%

40/50 =
80%

250/290 =
86%

120/120 =
100%

Referente Evaluacion
Positivo Negativo
100% - -
100% -20%
100% -14%
100% - -

Observaciones

Gerente no se
encuentra  siempre
para las reuniones del
Comité de Crédito

Falta de informacion.
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CADENA DE VALOR PROCESO BASICO COOPERATIVA DE AHORRO

Y CREDITO “SAN FRANCISCO” LTDA. SUCURSAL PUYO.

Mision
Vision
Politicas
Estrategias
Principios y
Valores

ACTUALIZACION DE DOCUMENTQOS

RETROALIMENTACION

PLANIFICACION ORGANIZACIO EJECUCION CONTROL EVALUACION
3.1 Recepciéne
ingreso de
2.1 Desarrollo de tramites en el 5.1. Evaluacion
un manual de sistema. periddica del
1.1 Establecimiento procedimientos. 5 4.1, Establecimiento personal.
de Objetivos. 3.2 Aprobacién de de sistemas de
2.2 Determinacion tramites control. 5.2. Evaluacion de
1.2 Planificacion de de funciones y ingresados. cumplimiento
actividades. responsabilidad. 4.2. Seguimiento de de objetivos
3.3 Enviode tramites alcanzados.
1.3 Proyecciéndel | 2.3 Distribucion del memorandos ingresados.
tiempo del espacio. con B 5.3. Evaluacion del
Proceso. contestacion a 4.3. Medicion del funcionamiento
2.4 Determinacion los tramites. desempefio. del sistema.
1.4 Establecimiento de materiales y B
de politicas equipo a 3.4 Dotacion de 5.4. Reporte
utilizarse. recursos 4.4. Informe mensual de
necesarios. mensual de novedades
o tramites
3.5 Capacitacion y ingresados 5.5. Aplicacion de
motivacion del indicadores de
personal. gestion.

FACTORES DE
EXITO

Socios y clientes
satisfechos

Personal motivado
y capacitado

Rendimientos
positivos

Procesos
actualizados y
agilesy
oportunos.
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No

Nombre del
Indicador

Eficiencia en la
utilizacion del
tiempo.

Eficiencia en la
aplicacion de un
manual de
procedimientos.

Eficiencia en la
capacitacion y
motivacion  del
personal que
actualiza datos

Eficiencia en el
seguimiento  del
tramite de
actualizacion de
datos.

Eficiencia en la
dotacion de
recursos
necesarios para la
actualizacion

Explicacion

Mide la eficiencia del
tiempo proyectado en
comparacion  con el
tiempo real de duracién.

Mide la eficiencia con la
que se aplicd un manual
de procedimientos.

Mide la eficiencia con la
que se ha planificado las
capacitaciones con las
que se han realizado..

Mide la eficiencia para
realizar el seguimiento de
las actualizaciones de
documentos.

Mide la eficiencia para
determinar si el
departamento recibié los
materiales y equipos.

Férmula

Tiempo Real

Tiempo Proyectado

Manual Aplicado

Manual Aprobado

N° Capacitaciones
Planificadas

N° Capacitaciones
Realizadas

N° Actualizaciones
realizadas

N° Actualizaciones
proyectadas

Recursos entregados

Recursos requeridos

Aplicacion

30/40=75%

1/1 = 100%

2/2 =100%

70/80=87.5%

3.5/6 = 58%

Referente

100%

100%

100%

100%

100%

PROPUESTA DE INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO BASICO
ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS

Evaluacion
Positivo Negativo
-25%
-12.50%
-42%

Observaciones

Ha faltado proyectar
tiempo para el proceso
del actualizacion de
documentos.

Falta documentacion
actualizada de socios.

No se entregan todos
los recursos
necesarios.
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CADENA DE VALOR DEL PROCESO BASICO
QUEJAS Y SUGERENCIAS

RETROALIMENTACION

Misién

PLANIFICACION RGANIZACION EJECUCIO>

Vision
Politicas
Estrategias
Principios y
Valores 1.1 Planificacionde | 2.1 Conformacion 3.1 Capacitacion y 4.1 Supervision 5.1 Evaluacion
la Creacion del de comisiones. motivacion del sobre el periddica del FACTORES DE
Departamento. personal. cumplimiento personal. 5
2.2 Elaboracion de de la creacion 5.2 Evaluacion de EXITO
1.2 Planteamiento reglamentos. 3.2 Contratacion de del satisfaccion de - -
de Estrategias. personal. Departamento d los socios. SO?IOS y clientes
2.3 Distribucion de 5.3 Evaluacion de satisfechos.
1.3 Establecimiento funciones. 3.3 Direcciony cumplimiento .
de Objetivos y seguimiento de | 4.2 Control de de objetivos Personal motivado y
metas. 2.4 Asignacion del los planes de ingresos y alcanzados. capacitado.
Presupuesto. accion. gastos. 5.4 Anélisis de
1.4 Disefio de costos y gastos. Rendimientos
ma(lt_JaIes de 2.5 Determinacion 3.4 Celebracion de o . L financieros
polltlca}sy de N contratos. 4.3 Cumplimiento 515 Apl_lcacmn de poSitivos.
procedimientos. responsabilidad. de Reglamento indicadores de
3.5 Aplicacion de Interno. gestion.
1.5 Aprobacion de 2.6 Determinacion politicas de Proces_os
Presupuesto. de sistemas de atencion de aptyahzados
evaluacion y quejas y Agiles y oportunos.
control. sugerencias

CONTROL> EVALUACIONj
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No

PROPUESTA DE INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO BASICO
QUEJAS Y SUGERENCIAS

Nombre del
Indicador

Eficiencia en la
utilizacion  del
tiempo.

Eficiencia en la
utilizacion  del
presupuesto de
capacitacion.

Eficiencia en el
seguimiento de
la atencién de
quejas.

Eficiencia en la

entrega de
recursos  para
atencion de
quejas

Explicacion

Mide la eficiencia del
tiempo utilizado con el
tiempo proyectado

Mide la eficiencia de
la  aplicacion  del
presupuesto frente a las
realizadas

Mide la eficiencia para
realizar el seguimiento
de la atencion de
quejas 'y sugerencias

Mide la eficiencia para
determinar si se ha
entregado los recursos
necesarios para la
atencion de quejas

Férmula

Tiempo Proyectado

Tiempo Utilizado

Presupuesto de
capacitaciones

Capacitaciones
Realizadas

No. De quejas o
reclamos solucionados

No. De quejas o
reclamos presentados

Recursos entregados

Recursos requeridos

Aplicacién

20/40=50%

Y2 =50%

15/25= 60%

3/5 = 60%

Referente

100%

100%

100%

100%

Evaluacion
Positivo Negativo
-50%

- -50%

-40%

-40%

Observaciones

Falta tiempo para
solucion de quejas y
sugerencias

No se han aplicado
todas las
capacitaciones
recibidas.

Falta un manual de
Atencion de quejas
y sugerencias, para
aplicar la solucién.

No se ha cumplido
con la entrega de
todos los recursos
necesarios.
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5.3 ORGANIZACION POR PROCESOS Y EQUIPOS RESPONSABLES
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO” LTDA.

2. PROCESOS BASICOS

2.1 Crédito EQUIPOS DE TRABAJO

2.1.1 Oficiales de Crédito

B 2! cliente. 2.1.2 Asistente de Crédito

) ! 2.1.3 Auxiliar de Crédito
2.3 Quejas y sugerencias.

1. PROCESO GOBERNANTE 2.2.1 Asistente Administrativo

1.1 Consejo de

» Administracion

1.2 Comité de Auditoria
1.3 Gerencia General

1.4 Gerencia de Sucursal

2.2.2 Recibidores Pagadores

2.3.Asistente de 1Balcon de servicios

3.1.1 Gerencia Sucursal

3.1.2 Promotor Impulsador

ASAMBLEA GENERAL DE REPRESENTANTES

3.2.1 Supervisor Operativo

3. PROCESOS DE APOYO 3.2.2 Contador

3.1 Investigacion de Mercado

3.2 Administrativo Financiero

238



5.3.1 ESTRUCTURA POR PROCESQOS

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO” LTDA.

ASAMBLEA GENERAL
DE REPRESENTANTES

GERENCIA GENERAL

GERENCIA SUCURSAL

b AUDITORIA INTERNA |

—————+——

ATENCION
AL CLIENTE

*

*

+

APERTURA
DE CUENTAS

CAJAS

QUEJAS Y
SUGERENCIAS

OPERACIONES ‘

*

*

ADMINISTRACION
OPERATIVA

ADMINISTRACION
FINANCIERA

INVESTIGACION
DE MERCADO

CREDITO ‘

ENTREVISTA
CON SOCIOS

DESPACHO DE
CREDITO

CONTROL DE
MOROSIDAD
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5.4 RESPONSABILIDADES Y COMPETENCIAS:

Una vez establecidos los procesos gobernantes, basicos y de apoyo, se debe asignar y

delimitar las responsabilidades del personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“San Francisco” Ltda. Sucursal Puyo, para que cada uno de ellos pueda realizar sus

actividades con precision, comprometiéndolos al cumplimiento de los objetivos,

estrategias y politicas de la organizacion con sus respectivas competencias.

Definir responsabilidades y competencias constituye un soporte técnico que justifica

y da sentido a la existencia de los empleos en una organizacion.

54.1

PROCESO GOBERNANTE: PLANIFICACION ESTRATEGICAY
OPERATIVA

Asamblea General

Consejo de Administracion
Comité de Auditoria
Gerencia General

Gerencia Sucursal

RESPONSABILIDADES Y COMPETENCIAS

Planificacion Estratégica 2.008-2.013, en coordinacion con los demas
organismos Directivos, Gerente General y Gerente de Sucursal.

Elaboracion del Plan Operativo Anual, recopilando las actividades a realizarse
en cada Departamento de la Matriz de la Cooperativa

Establecimiento de Objetivos y Metas
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© o N o

10.

11.

12.
13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.
20.

21.
22.

Planteamiento de Estrategias para llevar a cabo los objetivos del Plan
Operativo Anual

Disefio de politicas empresariales, en coordinacion con todos los
Departamentos de la Cooperativa.

Anédlisis de Problemas y Toma de decisiones.

Organizacion de la Asamblea General de Socios dos veces en el afio.
Elaboracion de reglamentos, en coordinacion con el Asesor Juridico.
Distribucién de funciones y responsabilidades para cada area, en coordinacion
con el Departamento de Recursos Humanos.

Asignacion y aprobacion del Presupuesto, de acuerdo a las actividades del
Plan Operativo Anual.

Determinacion de sistemas de evaluacion y control, en coordinacién con el
Departamento de Sistemas.

Elaboracion de planes de capacitacion y motivacion para el personal.
Contratacion de personal de acuerdo a las necesidades de la organizacion y los
perfiles establecidos.

Aprobacion de planes de marketing elaborados por el Departamento de
Mercadeo.

Direccion y seguimiento de los planes de accion.

Celebracion de contratos con el personal y con los sujetos de crédito.
Supervision sobre el cumplimiento del Plan Estratégico y Plan Operativo
Anual

Control de ingresos y gastos con informacion proporcionada del
Departamento Contable

Supervisién del cumplimiento del Reglamento interno de Trabajo

Aplicaciéon de los Indicadores de Gestion para medir la eficiencia de las
actividades de las diferentes areas.

Evaluacion periddica del personal en coordinacién con Recursos Humanos.

Evaluacién de satisfaccion de los socios, en coordinacidon con Mercadeo.
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23. Evaluacion del cumplimiento de los objetivos alcanzados.

24. Andlisis de costos y gastos, en coordinacién con Contabilidad

25. Elaboracién de informes de cumplimiento de disposiciones entregadas a los

54.2

empleados.

PROCESO BASICO: APERTURA DE CUENTAS

Servicios Administrativos (Atencion al Cliente).

Cajas

RESPONSABILIDADES Y COMPETENCIAS

> w0 e

Establecimiento de Objetivos a alcanzarse en el area.

Planificacion de las actividades que el area debe realizar.

Determinacion de necesidades del area, para dotacion de recursos.
Establecimiento de politicas que debe aplicarse en el ingreso y aprobacion de
la documentacion.

Planificacién de la documentacion que se requerira para ser socio de la
Cooperativa.

Proyectar el tiempo del proceso, con la utilizacion del sistema de control.
Planificacién y elaboracion de planes de capacitacién para el personal
involucrado en este proceso.

Desarrollo de un manual de procedimientos, para que la persona encargada de
Recepcion de Documentos pueda desarrollar de mejor forma su trabajo.
Determinacion de funciones y responsabilidades del personal involucrado en

el proceso.

10. Orientacion de politicas a seguir dentro del proceso.
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11.

12.
13.

14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.

24,

25.

26.

27.

5.4.3

Coordinacion con otras areas, como Cajas y Créditos para optimizar los
procedimientos.

Capacitacion y motivacion del personal.

Informacién al socio sobre los productos y servicios que ofrece la
Cooperativa, asi como los requisitos para ser socio de la misma.

Recepcidn y revision de requisitos.

Aprobacidn o negacion de solicitudes para ser socio de la Cooperativa.
Asignacion de un numero de cliente a cada socio.

Apertura de cuentas de ahorro y de aportes con depdsito inicial.
Establecimiento de Sistemas de Control para la apertura de las cuentas
Medicion del desempefio en las tareas asignadas

Supervision y actualizacion de las actividades del proceso

Revision de los documentos receptados

Reporte de cuentas aperturadas

Evaluacion periodica del personal, a cargo del Departamento de Recursos
Humanos

Evaluacion del cumplimiento de los Objetivos del Plan Operativo Anual
Evaluacion del tiempo de atencion a los socios

Medicion de los niveles de satisfaccion de los socios, con respecto a la
informacion y al tipo de atencidn que estan recibiendo

Efectuar un mejoramiento continuo.

PROCESO BASICO: DESPACHO DE CREDITOS

Oficiales de Crédito

Supervisor Operativo
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RESPONSABILIDADES Y COMPETENCIAS

P w0 np e

10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.

Establecimiento de Objetivos a alcanzarse en el area

Planificacion de las actividades que el area debe realizar

Determinacion de necesidades del area, para dotacién de recursos
Establecimiento de politicas que debe aplicarse para la aprobacion y
desembolso de los créditos

Planificacion de la documentacién que se requerira para el desembolso de los
créditos

Proyectar el tiempo del proceso, con la utilizacion del sistema de control
Fijacion de Garantias, montos y plazos para los créditos concedidos.
Desarrollo de un manual de procedimientos, para que Oficiales de Crédito,
Asistentes y Auxiliares, puedan desarrollar de mejor forma su trabajo
Determinacion de funciones y responsabilidades del personal involucrado en
el proceso.

Orientacion de politicas a seguir dentro del proceso.

Coordinacién con el area de Cajas para optimizar los procedimientos
operativos.

Establecimiento de reuniones del Comite de Crédito.

Aprobacion o negacion de solicitudes de crédito.

Elaboracion de 6rdenes de desembolso de créditos.

Recepcion de documentacidn para el desembolso de los créditos.

Firmas de deudor y garante en contratos y pagarés.

Acreditacion de valores en las cuentas de ahorro de los socios.

Obtencion de Informes de los Créditos.

Establecimiento de Sistemas de Control para el desembolso de los créditos
Medicion del desempefio en las tareas asignadas.

Supervisién y actualizacion de las actividades del proceso.

Revision de los documentos receptados.
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23. Actualizacion de datos del deudor y garante.

24. Obtencion de Informes de Desembolso de los Créditos concedidos.

25. Evaluacion periddica del personal, a cargo del Departamento de Recursos
Humanos.

26. Evaluacion del cumplimiento de los Objetivos del Plan Operativo Anual

27. Evaluacion del tiempo de atencion a los socios

28. Medicion de los niveles de satisfaccion de los socios, con respecto a la
informacidn, de los créditos y al tipo de atencion que estan recibiendo

29. Efectuar un mejoramiento continuo.

DESCRIPCION DE PUESTOS:

Uno de los objetivosl0 estratégicos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San
Francisco” Ltda. Sucursal Puyo, constituye, satisfacer las necesidades financieras de
los socios, mediante la entrega de productos crediticios, teniendo como base una
institucion con suficiente soporte y solvencia financiera, asi como una organizacion

estructurada de acuerdo a las técnicas administrativas modernas.

En este contexto se desarrolla la descripcion de los perfiles que debe cumplir el
personal, con el fin de cumplir con los objetivos y expectativas de cada puesto de
trabajo, a través de la utilizacion de técnicas administrativas modernas acordes a las
exigencias organizacionales actuales, asi como a la necesidad y ajuste al Sistema

Cooperativo actual, con lo cual empieza un proceso de Fortalecimiento Institucional.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO” LTDA.
DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTOS
1. DENOMINACION DEL PUESTO:

MIEMBROS DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION

AREAS DE RESPONSABILIDAD:

ASAMBLEA GENERAL DE REPRESENTANTES

GERENCIA GENERAL, GERENCIA DE SUCURSALES Y JEFES DEPARTAMENTALES.

Corresponde al Consejo de Administracién nombrar:

- Presidente: quien es la persona encargada de presidir y dirigir los asuntos sometidos a conocimiento del Consejo de Administracion y las
Asambleas.

-Vicepresidente: Sustituird en el caso de que Presidente se ausente.

- Secretario: Debe mantener el libro de actas actualizado.

- Vocales: Sustituiran al presidente, vicepresidente, o secretario en sus ausencias.

2. DESCRIPCION:

Dirigir y fijar politicas de accion, tomando decisiones con un sentido de futuro, asegurando que el plan estratégico corresponda
efectivamente a lo que la Cooperativa quiere lograr en los préximos afios

3. RESPONSABILIDADES:

Integrarse entre si.

Establecer el nimero de sesiones.

Nombrar al Gerente, Asesor Juridico y Auditor de la Cooperativa.

Reunirse por lo menos una vez al mes.

Preparar el orden del dia con anterioridad a toda reunion.

Proponer a la asamblea reformas al estatuto.

Establecer reglamentos de trabajo.

Aceptar nuevos ingresos de asociados, cierres de cuentas, mortuorias y transferencias de certificados Obligatorios.
Proponer reformas a la asamblea.

Velar porque se cumplan y ejecuten las resoluciones de la Asamblea.

Designar los bancos donde se depositen los dineros de la Cooperativa y autorizar las personas a firmar cheques y otros
documentos.

Llevar el libro de actas debidamente legalizado el registro de cada sesion.

Direccién de politicas y orientacion

Aplicacion reglamentos aprobados por asamblea.

Conocer, aprobar, improbar o variar resultados econémicos que someta el Gerente.

Fijar normas a que debe sujetarse el gerente de acuerdo a poderes ejecutables.

Relacién y coordinaciéon con las Comisiones. Reuniones periédicas.

Relaciones del consejo de administracién con el personal administrativo a través del Gerente.

Dictar las normas internas de acuerdo a la Ley y Estatuto.

Nombrar comisiones de trabajo.

Recomendar a la asamblea la distribucién de excedentes

Establecer vinculos con otras cooperativas y organismos

Conocer las faltas de los asociados y sancionar de acuerdo al estatuto

. Reunirse por lo menos una vez al mes con las comisiones y el gerente a fin de mantener una debida coordinacién administrativa.
. Confidencialidad de sus miembros.

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS:

NIVEL DE INSTRUCCION DE LOS MIEMBROS: Titulo Profesional en Administracién de Empresas, Contabilidad, Finanzas o afines
CONFORMACION: Debe estar integrado por un nimero impar no menor de 5 socios, electos en asamblea por periodos no menor de dos
afios, ni superior a cuatro, pudiendo ser reelectos.

HABILIDADES: Motivacion para Dirigir, Inteligencia, Capacidad de Analisis y de Sintesis, Dotes de Mando, Capacidad de Liderazgo,
Integridad, moral y ética.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO” LTDA.
DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTOS
1. DENOMINACION DEL PUESTO:

MIEMBROS DEL COMITE DE VIGILANCIA

AREAS DE RESPONSABILIDAD

CONSEJO DE ADMINISTRACION

TODOS LOS NIVELES OPERATIVOS DE LA COOPERATIVA

2. DESCRIPCION:

Controlar que las actividades desarrolladas por las diferentes areas de la Cooperativa se estén desarrollando de acuerdo con las
normativas que la rigen, y proponer medidas para el mejoramiento en caso de no cumplir las normas establecidas. Su funcion es
vigilar que los resultados reflejen las operaciones que desarrolla la Cooperativa, comprometiéndose a llevar a cabo revisiones
peri6dicas en las distintas areas de la organizacion.

3. RESPONSABILIDADES:

Revisar con regularidad los libros de actas del Consejo de Administracién y Comisiones y verificar que estén al dia.
Rendir informes periddicos de su gestion al consejo de administracion y a la Asamblea.

Velar porque los informes de Contabilidad sean conservados eficazmente, de errores y fraudes.

Examinar las solicitudes de préstamo, garantias y condiciones ofrecidas por los socios.

Comprobar si los Jefes Departamentales y empleados estan cumpliendo con sus obligaciones y mandatos de Ley,
Estatutos y Reglamentos.

Vigilar que los planes y proyectos se lleven a cabo segun disposiciones y fechas.

Impedir decisiones del consejo o comisiones cuando sean violatorias a la Ley.

Actuar como mediador en asuntos relacionados a la Cooperativa.

Asistir a sesiones del Consejo de Administracion o hacerse presente por lo menos uno de los miembros cuando sea
preciso para informes de su gestion o para observar el trabajo del consejo.

Supervisar los inventarios.

Verificar el efectivo de caja como una inspeccion.

Verificar si las deudas por préstamos concuerdan con los libros.

Contar en lo posible con conocimientos de Contabilidad a fin de cumplir mejor sus funciones.

Conocer e interpretar la filosofia y doctrina del cooperativismo.

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS:

NIVEL DE INSTRUCCION DE LOS MIEMBROS: Titulo Profesional en Administracion de Empresas, Contabilidad,
Finanzas

CONFORMACION: Electo por asamblea. Su nimero no puede ser menor a 3 asociados electos por un periodo de 2 afios.

HABILIDADES: Motivacion para Dirigir, Inteligencia, Capacidad de Andlisis y de Sintesis, Dotes de Mando, Capacidad de
Liderazgo, Integridad, moral y ética.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO” LTDA.
DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTOS
1. DENOMINACION DEL PUESTO:

GERENTE GENERAL

AREAS DE RESPONSABILIDAD

CONSEJO DE ADMINISTRACION

TODOS LOS NIVELES ADMINISTRATIVOS Y OPERATIVOS

2. DESCRIPCION:
Planificar, organizar, dirigir y controlar sus actividades. Ademas de ser el ejecutor de los objetivos organizacionales de la
Cooperativa, es el generador de las ideas que se materializaran en planes para alcanzar los objetivos propuestos.

3. RESPONSABILIDADES:

. Administrar los recursos humanos y econémicos de la empresa, considerando que estos pertenecen a los socios y no
responden al interés particular

. Realizar evaluaciones periodicas acerca del cumplimiento y desarrollar metas a corto y largo plazo para cada
departamento

. Planear y desarrollar metas a corto y largo plazo y objetivos anuales y entregar las proyecciones de dichas metas para la
aprobacion de los Directivos.

. Poner atencidn a las operaciones diarias, haciendo recomendaciones y creando cursos de accion para hacer mejoras si es
necesario.

. Explicar las politicas y procedimientos a todos los empleados y hacer seguimiento para asegurar que estos temas han
sido comprendidos y puestos en préactica.

. Supervisar los estados financieros mensuales para asegurar su cumplimiento, precision y puntualidad en la entrega a los
Directivos.

. Crear y mantener buenas relaciones con las instituciones financieras

. Coordinar reuniones regulares con los Jefes de cada departamento para asegurar su rentabilidad y eficiencia.

. Mantener una actitud entusiasta para motivar a los empleados y mantenerles la moral bien alta.

. Enfocarse en cualquier reclamo de los socios que los Jefes Departamentales o Jefes de Sucursal no han podido rectificar

y tomar las acciones necesarias para resolver estos reclamos.

. Nombrar, sancionar o remover al personal

. Elaborar presupuesto y plan operativo anual

. Autorizar el pago de los gastos contemplados en el presupuesto

. Convocar a reunion extraordinaria al Consejo de Administracién, Comités o Comisiones cuando lo juzgue
indispensable.

. Participar en la deliberacién de las sesiones del Consejo sin derecho a voto.

. Presentar al Consejo de Administracién los informes econémicos y financieros mensuales.

. Elaborar el proyecto de distribucién de excedentes, en cada ejercicio y ponerlo en conocimiento del Consejo.

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS:
NIVEL DE INSTRUCCION: Titulo Profesional en Administracion de Empresas

EXPERIENCIA: 5 afios Desempefiando el cargo.

HABILIDADES: Motivacion para Dirigir, Inteligencia, Capacidad de Anélisis y de Sintesis, Capacidad de Comunicacién,
Dotes de Psicologia, Capacidad de Escucha, Espiritu de Observacién, Dotes de Mando, Capacidad de Liderazgo, Integridad,
moral y ética.

CONDICIONES LABORALES: Ambiente de trabajo de una oficina con una comunicacién directa con el cliente interno y
externo.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO” LTDA.
SUCURSAL PUYO

DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTOS

1. DENOMINACION DEL PUESTO:

GERENTE SUCURSAL

AREAS DE RESPONSABILIDAD

GERENCIA GENERAL

CREDITO, OPERACIONES, ATENCION AL CLIENTE

2. DESCRIPCION:

Supervisa el correcto funcionamiento de la Operaciones Financieras y Administrativas de la Oficina Operativa a su cargo, cumple y hace
cumplir las Politicas de Procedimientos de la Cooperativa.

3. RESPONSABILIDADES Y COMPETENCIAS:

Ejercer representacion legal de la oficina Operativa a su cargo, en todos los actos y contratos, que hayan sido autorizados por la
Gerencia General, a través de escritura publica.

Supervisar los trabajos de las unidades de la Oficina Operativa y ejecuta y hace cumplir los Manuales de Politicas y Procedimientos
emitidos por el Consejo de Administracion.

Elaborar y presentar el plan de trabajo de la Oficina Operativa.

Realizar la coordinacion de los diferentes tramites entre la Oficina Operativa y la Matriz.

Ejecutar las resoluciones del Consejo de Administracién, Gerencia General.

Realizar actividades de control interno del personal.

Coordina con el Departamento de Recursos Humanos de la Casa Matriz cuando las necesidades y requerimientos de personal lo amerita
para el buen funcionamiento de la Oficina Operativa.

Tiene la obligacion de facilitar las labores de Auditoria Interna y Externa y de los Jefes Departamentales.

Controlar que se realicen los dep6sitos diarios en las cuentas bancarias.

Administrar el fondo de cambio de acuerdo con la reglamentacion interna

Preside el Comité de Crédito de su Oficina Operativa y aprueba aquellas operaciones para las cuales haya sido autorizado.

Firmar, endosar y cancelar cheques, letras de cambio, pagarés y otros documentos relacionados con la actividad econémica de la
Cooperativa.

Presentar al Consejo de Administracion a través de la Gerencia General el plan

anual de operaciones y el presupuesto de la Sucursal, asi como los informes econdmicos en la periodicidad en que éstos sean requeridos.
Rendir informe que lo soliciten los Comités a través de la Gerencia General.

Coordinar con los facilitadores el desarrollo de los cursos de Cooperativismo y responsabilizarse con sus colaboradores de los cursos de
orientacion crediticia.

Mantiene un control diario de la Cartera Vencida y reporta a la Jefatura de Crédito de la Casa Matriz el envié de documentos al cobro
judicial.

Cumple en forma estricta con las Politicas y Procedimientos dictados por el Consejo de Administracion.

Dar a conocer en forma inmediata a la Gerencia General cualesquier contingencia que puede causar efectos negativos a la imagen de la
Institucion.

Mantener el sigilo Bancario.

Las demas funciones inherentes a su puesto que le hayan sido asignadas por el Consejo de Administracion y Gerencia General.

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS:

NIVEL DE INSTRUCCION:

Titulo profesional en Administracién, Contabilidad y Auditoria, Economia y/o Finanzas.

No encontrarse incurso en algunas de las prohibiciones establecidas en la Ley General de Instituciones del Sistema Financiero y mas
normas que dispongan para el efecto.

EXPERIENCIA: Minima de 3 afios en labores similares en Administracién y Finanzas en Instituciones Financieras.

HABILIDADES: Requiere de conocimientos técnicos, combinando con una gran experiencia, precedido por un gran marco teérico
profesional.

El puesto se caracteriza por la integracion y coordinacién de funciones diversas dirigidas hacia el cumplimiento de objetivos de la Oficina
Operativa y finalidad institucional, mediante el correcto manejo de herramientas de planificacion y evaluacion de resultados.

Se requiere de habilidad maxima para relacionarse con las personas a nivel de liderazgo, motivacién y negociacion.

Estos puestos exigen razonamiento dentro de politicas generales y objetivos finales, pertenece a la Direccion General y estan sujetos a
politicas funcionales y metas relacionadas con los fines de la empresa.

Se requiere de haber aprobado cursos de manejo Gerencia.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO” LTDA.
DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTOS
1. DENOMINACION DEL PUESTO:

OFICIAL DE CREDITO

AREAS DE RESPONSABILIDAD

GERENCIA DE SUCURSAL

ASISTENTE DE CREDITO Y AUXILIAR DE CREDITO

2. DESCRIPCION:
Conduce las actividades de captacion y colocacion desde la entrega de informacion, analisis, concesion hasta su recuperacion.
3. RESPONSABILIDADES:

Contactar con los socios, para entregar informacion general en, materia crediticia.

Inspeccion y verificacion de domicilios de socios en tramites de crédito.

Notificar créditos vencidos.

Realizar entrevistas preliminares para evaluar la capacidad de pago y riesgo del crédito.

Tomar decisiones sobre la iniciacion del tramite o negar justificadamente.

Entregar los documentos necesarios para la operacion del crédito.

Control de garantias, previo a la decision final.

Con los documentos ordenados en el correspondiente expediente, decide sobre la recomendacién del crédito, siempre que se

encuentre dentro de lo establecido en el Reglamento, Manual de Politica y Procedimientos.

e Responsabilizarse por la verificacion tendiente a aprobar la veracidad de la informacién proporcionada por el socio, ain en el
caso de haberse apoyado en el funcionario verificador.

e Calificar la aceptacién o no de créditos de montos superiores a los establecidos en el Reglamento para decision del Comité o
nivel de aprobacidn, respectivo.

e Revisar reportes de los socios asignados, para la recuperacion de los créditos mediante Ilamadas telefonicas, cartas, realizando
una investigacion exhaustiva en el caso de no tener informacién correcta y concreta. Podra apoyarse en el funcionario
notificador.

e Entrevistarse con el socio-cliente y establecer un plan de pagos dentro de los limites establecidos en caso de cartera vencida.
Dentro de los parametros de Manuales de Politicas y Procedimientos.

e Asesorar a los socios actuales y potenciales respecto del mecanismo de servicios financieros disponibles, dandoles a conocer las

caracteristicas y ventajas de los mismos.

Entregar periddicamente los reportes sobre cartera vencida, ademas de la informacion que fuera solicitada.

Coordinar con el perito avaluador para las hipotecas.

Gestiones correspondientes para la recuperacion de cartera vencida (Ilamadas telefonicas, visitas personales, etc.).

Coordinar con Gerente de Oficina Operativa, Verificador en caso de visita a socios morosos.

Asistir al socio como asesor para informar todo lo referente a la Institucién.

Coordinar con Asistente de Crédito para que se provea de informe reportes notificaciones, etc.

Coordinar con el empleado Operativo para los despachos de préstamos y legalizacion de carpetas.

Participar como facilitador en los cursos de Crédito.

Autorizar al operativo para transferencias de disponible a pago de préstamos, y débitos por otros conceptos.

Las demas que disponga el jefe inmediato.

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS:

NIVEL DE INSTRUCCION:
e Titulo de Ing. Comercial o carreras a fines

EXPERIENCIA: Experiencia de 3 afios (labores afines)

HABILIDADES: Requiere de conocimientos especializados en el campo de crédito y cobranzas y de todos los productos
financieros especialmente, y los servicios, de manera general.

Requiere fundamentalmente de una amplia experiencia lo que le dota de competencia en una actividad técnica combinando una vasta
comprension de sus practicas y precedentes o una teoria cientifica y sus principios.

Se requiere de habilidad maxima para relacionarse con las personas a nivel de liderazgo, motivacion y negociacion.

Este puesto exige razonamiento dentro de politicas generales y objetivos finales, pertenece a la categoria de mandos medios y estan
sujetos a politicas funcionales y metas relacionadas con los fines institucionales.

CONDICIONES LABORALES: Buen ambiente de trabajo, apoyo y confianza, tecnologia apropiada, cursos de capacitacion.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO” LTDA. SUCURSAL PUYO

250



DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTOS
1. DENOMINACION DEL PUESTO:

SUPERVISOR OPERATIVO

AREAS DE RESPONSABILIDAD

GERENCIA DE SUCURSAL, y CONTADOR GENERAL
TODAS LAS UNIDADES DE LA COOPERATIVA.

2. DESCRIPCION:

Planificar, dirigir, coordinar y controlar las actividades del sistema contable de la Oficina Operativa, de acuerdo a los principios de
Contabilidad generalmente aceptados, en coordinacién y bajo la dependencia del departamento de Contabilidad de la Oficina Matriz
que tendra un &mbito nacional.

3. RESPONSABILIDADES:

e Revision de documentacion originada en las areas de ventanilla, crédito, informacion.

e Elaboracion de comprobantes contables que no estan automatizados

e Revisar e informar oportunamente que la Oficina Operativa cumpla con todas las obligaciones tributarias, fiscales y servicios
bésicos.

Control y verificacion fisica de los Activos Fijos de la Sucursal.

Colaborar con el Gerente de la Oficina Operativa en la Elaboracion del Presupuesto anual y reformas cuando fuera requerido.
Supervisar el Sistema de Control interno como parte del Sistema Contable.

Llevar un archivo adecuado de la documentacion contable.

Remitir la informacién pertinente para la elaboracion de los roles de pago.

Presentar oportunamente la informacion y comunicar al Gerente de la Oficina Operativa los motivos de retraso en caso de
haberlo.

Registros contables y ajustes de fin de mes.

Ingreso de facturas y retenciones de impuestos al sistema.

Conciliacion de cuentas de Balance.

Presentar informes analiticos de caracter econémico - financiero de la sucursal.

Arqueo de caja.

Verificar previo al despacho de préstamos que la carpeta incluya toda la documentacion requerida conforme reglamentacion
vigente, asi como la constitucion de las garantias, conforme condiciones aprobadas.

Verificar la conformidad de contenido y firmas del pagaré.

Realizar despacho de Créditos en el sistema de computo.

Entregar al cliente el comprobante de la liquidacion del préstamo y la tabla de amortizacién.

Asesorar al cliente respecto a la aplicacion de la tabla de amortizacion y fecha de pago del préstamo asi como las deducciones
efectuadas en la liquidacion.

Acreditacion de créditos a la cuenta de ahorros del socio.

Elaborar los reportes requeridos sobre los despachos de crédito.

Elaborar reportes diarios de transacciones realizadas y remitirlas a contabilidad.

Entregar en forma diaria los files de crédito para su archivo y custodia previa legalizacion.

Entregar diariamente los pagares de los prestamos liquidados en la jornada para el resguardo en caja fuerte.

Realizar transferencias para el pago de préstamos.

Realizar blogueos y desblogqueos de ahorros y base de préstamos.

Elaborar informes mensuales de comportamiento de cartera.

Enviar formatos de licitud de fondos al Oficial de Cumplimiento

e Las demés actividades solicitadas por el Gerente de Oficina Operativa.

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS:

NIVEL DE INSTRUCCION:

e Titulo de Contador Piblico Aprobado, Ingeniero en Finanzas o afines.

EXPERIENCIA: Experiencia de 3 afios (labores afines )

HABILIDADES: Requiere de conocimientos especializados con el respaldo del titulo Profesional lo que le dota de competencia en
una actividad técnica combinando una vasta comprensién de sus précticas y procedentes o una teoria cientifica y sus principios con
experiencia en su campo desarrollando una o varias actividades especificas o individuales de la comprensién profesional.

Se requiere de habilidad maxima para la relacionarse con la personas a nivel de liderazgo, motivacién y negociacién.

Este puesto exige razonamiento dentro de politicas generales y objetivos finales, pertenece a la categoria de mandos medios y estan
sujetos a politicas funcionales y metas relacionadas con los fines institucionales.

CONDICIONES LABORALES: Buen ambiente de trabajo, apoyo y confianza, tecnologia apropiada, cursos de capacitacion.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO” LTDA. SUCURSAL PUYO
DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTOS
1. DENOMINACION DEL PUESTO:

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

AREAS DE RESPONSABILIDAD:

GERENCIA DE SUCURSAL

TODAS LAS UNIDADES DE LA COOPERATIVA

2. DESCRIPCION:

Proporciona informacion al pablico sobre los servicios que presta la Cooperativa; es la encargada en lo que se refiere a trabajos
mecanograficos y archivo de correspondencia de la Oficina Operativa.

3. RESPONSABILIDADES:

e  Atender al pablico en general proporcionando la informacion requerida, dando el uso adecuado y racional a la central
telefonica tratando de optimizar al maximo su operacion.

Difundir los servicios que brinda la cooperativa como guia Institucional.

Receptar diariamente el ingreso de nuevos socios llevando el control requerido para cada caso.

Colaborar en los tramites para la solucién de libretas extraviadas

Bloqueos y desbloqueos de cuentas de socios, activaciones de cuentas

Realizar los tramites de liquidacion de cuentas, cuando sean solicitadas por los socios.

Colaborar con oficiales de crédito en ingreso y actualizacion de datos del cliente

Registrar las notas de débito por el costo de nuevas libretas, estuches, tarjetas de debito.

Captar firmas para ser registradas en pantalla.

Realizar trabajos mecanograficos, asi como llevar un archivo de la correspondencia entrante y saliente de la Oficina
Operativa.

Elaboracion de certificaciones de cuentas de socios

Entrega avisos de servicio Medico a socios. Notas de debito por el respectivo servicio

Custodia de Caja Chica

Inversiones: Aperturas, liquidaciones, acreditacion de intereses.

Notas de crédito, 6rdenes de pago en efectivo por servicios a proveedores, drdenes de pago para cargar Fondos del Cajero
Automatico.

Custodiar las inversiones nuevas, canceladas, renovaciones.

Recibir cheques protestados del banco y emitir informacién a matriz

Realizar tramites de cierre y liquidacion de cuentas

Realizar el tramite de cesion de derechos sobre los certificados de aportacion obligatorios

Realizar los tramites del beneficio de mortuoria para herederos de socios fallecidos

Realizar tramites de solicitud de tarjetas de debito

Debitar de la cuenta del socio o cliente el costo respectivo por tarjeta de crédito

Llevar un control de la entrega recepcion de tarjetas de crédito

Movimiento en lote desde archivo

Actualizacién de datos e informacién de socios

Las demas actividades que le sean solicitadas y estén relacionadas con la naturaleza de su trabajo.

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS:

NIVEL DE INSTRUCCION:

e Titulo de Ing. Comercial o carreras a fines
EXPERIENCIA:

. Experiencia en labores a fines 1 afio

. Excelente presentacion

. Sujetarse al Horario Establecido

HABILIDADES: Requiere de conocimientos a nivel superior con alguna especializacion entendida como destreza no técnica
adquirida dentro o fuera del puesto en donde se realizan una o varias actividades operativas muy especificas en objetivo y en
contenido.

Las relaciones humanas pueden variar entre basica e importante comprension de los demas. La complejidad de las tareas exige la
relacion de cosas aprendidas en situaciones que se ajustan a patrones o modelos previamente establecidos por lo tanto requiere un
raciocinio enmarcado en procedimientos bien definidos y algo diversificados.

Estos puestos sujetos a instrucciones y ritmos de trabajo establecidos asi como estrecha supervisién y asi mismo las actividades se
relacionan con campos complementarios a las tareas de la empresa, contribuyendo al alcance de los objetivos sefialados.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO ” LTDA. SUCURSAL PUYO
DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTOS
1. DENOMINACION DEL PUESTO:

ASISTENTE DE CREDITO

AREAS DE RESPONSABILIDAD:

GERENTE DE SUCURSAL Y OFICIAL DE CREDITO

TODAS LAS UNIDADES OPERATIVAS DE LA COOPERATIVA.

2. DESCRIPCION:

Efectuar trabajos de verificacion y ubicacion ordenada de documentos en los respectivos files de crédito. Elaboracién de pagares y
colaboracidn en labores de oficina en general.

3. RESPONSABILIDADES:

e Cumplir con las disposiciones legales de caracter general e internas.

e Brindar atencion e informacion a socios, clientes y pablico en general en todo lo relacionado con las funciones de la unidad de
Servicios Financieros, en base a Reglamentos, Politicas y Procedimientos, etc.

Orientar sobre inquietudes y conducir a los socios y clientes al correspondiente Oficial de Servicios Financieros.

Sacar reporte de citaciones diariamente para entregar a cada Oficial de Servicios Financieros.

Sacar reportes de saldos de préstamos vencidos para entregar a cada Oficial de Servicios Financieros.

Colaborar con los Oficiales de Servicios Financieros Ilamando telefénicamente a los socios morosos.

Colaborar con los Oficiales de Servicios Financieros visitando a los socios morosos cuando asi lo soliciten.

Elaborar notificaciones de vencimientos de prejudiciales sefialados por Oficiales de Servicios Financieros.

Organizar la carpeta para tramite de préstamos y revisar que sean completas.

Elaborar pagares y receptar las correspondientes firmas.

Informe diario de despacho de préstamos.

Ayudar a los socios a completar la informacién requerida (solicitudes, formularios, fondos licitos, etc. ).

Informe periddico al Oficial de Cumplimiento sobre seguimiento de destino de préstamos.  (>$ 2000 ).

Colaborar en la coordinacion de envié de documentos de peritos avaluadores y abogados externos.

Verificar la informacion declarada por socios y garantes en la solicitud de crédito; reportando novedades al Oficial de Servicios
Financieros

Actualizacion de datos de socios y clientes inactivos

o Entrega avisos de servicio Medico a socios. Notas de debito por el respectivo servicio

e Las demas actividades dispuestas por Gerencia de Oficina Operativa.

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS:
NIVEL DE INSTRUCCION:

e Titulo de Ing. Comercial o carreras a fines
e Haber aprobado cursos especificos en areas de crédito.

EXPERIENCIA: Un afio en actividades crédito.

HABILIDADES: Requiere de conocimientos especificos, alcanzados principalmente de la participacion en eventos de capacitacion
especifica, con alguna especializacion entendida como destreza o técnica adquirida en o fuera del puesto en donde se realizan
una o varias actividades operativas muy especificas en objetivo y en contenido.

Las relaciones humanas son basicas e importantes para la comprension de los demas.

La complejidad de las tareas exige la relacién de cosas aprendidas en situaciones que se ajustan a patrones o modelos previamente
establecidos por lo tanto requiere un raciocinio enmarcado en procedimientos bien definidos y algo diversificados.

Este puesto esta sujeto a instrucciones y ritmos de trabajo establecidos asi como estrecha supervision y asi mismo las actividades se
relacionan con campos complementarios a las tareas de la Cooperativa, contribuyendo al alcance de los objetivos sefialados.

CONDICIONES LABORALES: Trabajo en equipo, colaboracion, responsabilidad, seguridad, capacitacién.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO ” LTDA. SUCURSAL PUYO
DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTOS
1. DENOMINACION DEL PUESTO:

RECIBIDOR PAGADOR
AREAS DE RESPONSABILIDAD:
SUPERVISOR OPERATIVO Y ASISTENTE ADMINISTRATIVO

2. DESCRIPCION:

Atender al socio y/o clientes de la Cooperativa en las transacciones financieras de ahorro y crédito, con cortesia y alta calidad en
el servicio, reportando a su jefe inmediato el cuadre y conciliacion de las transacciones procesadas.

3. RESPONSABILIDADES:

e Cumplir las disposiciones emanadas en el Manual Interno de Cajeros y demas cuerpos legales existentes.

e Manejar y responder por el Fondo de Cambio, y demas fondos recibidos y recaudados en Cajas por las transacciones de
ahorro y crédito procesadas en su Caja.

e Reportar a su Jefe Inmediato cualquier anomalia o sospecha relacionada con su trabajo.

Cuadrar su caja al finalizar su jornada, asi como los documentos justificativos de las transacciones, debiendo entregarlos

conjuntamente con las recaudaciones, al Jefe de cajas.

Sellar y sumillar todas las papeletas y demas comprobantes procesados en su Caja.

Recibir y entregar dinero del publico, previa la presentacién de los comprobantes de depo6sito, retiro y érdenes de pago.

Comprobar que las papeletas y érdenes de pago registren los datos y firmas requeridas.

Custodiar y manejar adecuadamente la clave de acceso al sistema de computo.

Guardar las debidas reservas y sigilo de la informacion que se maneja en el area.

Cumplir en todo momento con las medidas establecidas por el CONSEP, asi como las establecidas para dinero falso.

Las demas tareas y responsabilidades asignadas por el Jefe de Cajas o otras autoridades superiores competentes.

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS:
NIVEL DE INSTRUCCION:

e Titulo de bachiller en Comercio y Administracion o afines.
e Excelente presentacion.

EXPERIENCIA: Un afio en actividades afines.

HABILIDADES: Requiere de conocimientos a nivel de bachillerato con alguna especializacion entendida como destreza o
técnica adquirida dentro o fuera del puesto en donde se realizan una o varias actividades operativas muy especificas en objetivo
y en contenido.

Buenas relaciones humanas, buen trato y predisposicion al trabajo..

La complejidad de las tareas exige la relacion de cosas aprendidas en situaciones que se ajustan a patrones o modelos
previamente establecidos por lo tanto requiere un raciocinio enmarcado en procedimientos bien definidos y algo diversificados.
Estos puestos estan sujetos a instrucciones y ritmos de trabajo establecidos asi como estrecha supervision y asi mismo las
actividades se relacionan con campos complementarios a las tareas de la empresa, contribuyendo al alcance de los objetivos
sefialados.

CONDICIONES LABORALES: Trabajo en equipo, colaboracién, responsabilidad, seguridad, capacitacion.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO” LTDA. SUCURSAL PUYO
DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTOS
1. DENOMINACION DEL PUESTO:

ASISTENTE DE BALCON DE SERVICIOS
AREAS DE RESPONSABILIDAD:
GERENTE DE SUCURSAL

2. DESCRIPCION:

Efectuar trabajos de verificacion y ubicacion ordenada de documentos en los respectivos files de socios con el fin de resolver las
quejas y sugerencias que se presenten por parte de los socios.

3. RESPONSABILIDADES:

e Cumplir con las disposiciones legales de caracter general e internas.

e Brindar atencién e informacion a socios, clientes y publico en general en todo lo relacionado con las funciones de la unidad
de Servicios al cliente, en base a Reglamentos, Politicas y Procedimientos, etc.

e Orientar a socios sobre las quejas y sugerencias que se presentan para la bisqueda de soluciones.

e Lasdemas actividades dispuestas por Gerencia de Oficina Operativa.

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS:
NIVEL DE INSTRUCCION:

e  Titulode Ing. En Marketing o carreras a fines
. Haber obtenido certificados de cursos en Atencién al Cliente.

EXPERIENCIA:
e  Experiencia en labores a fines 1 afio
. Excelente presentacion
. Sujetarse al Horario Establecido

HABILIDADES: Requiere de conocimientos a nivel superior con alguna especializacion entendida como destreza no técnica
adquirida dentro o fuera del puesto en donde se realizan una o varias actividades operativas muy especificas en objetivo y en
contenido.

Las relaciones humanas pueden variar entre basica e importante comprension de los demas

La complejidad de las tareas exige la relacion de cosas aprendidas en situaciones que se ajustan a patrones o modelos
previamente establecidos por lo tanto requiere un raciocinio enmarcado en procedimientos bien definidos y algo diversificados.
Estos puestos sujetos a instrucciones y ritmos de trabajo establecidos asi como estrecha supervision y asi mismo las actividades
se relacionan con campos complementarios a las tareas de la empresa, contribuyendo al alcance de los objetivos sefialados.
CONDICIONES LABORALES: Buen ambiente de trabajo, apoyo y confianza, tecnologia apropiada.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO” LTDA. SUCURSAL PUYO
DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTOS
1. DENOMINACION DEL PUESTO:

CONSERJE MENSAJERO
AREAS DE RESPONSABILIDAD:
GERENTE DE SUCURSAL

2. DESCRIPCION:

Realiza labores de aseo y limpieza de las oficinas, asi como también la entrega y recepcion de papeles y documentos dentro y
fuera de la Cooperativa

3. RESPONSABILIDADES:

Retirar y entregar correspondencia en general a personas naturales o juridicas, publicas o privadas.

Realizar el pago de los servicios basicos que tiene la cooperativa (luz, agua, teléfono, etc.)

Ejecutar el aseo de las oficinas

Cuidar el ornato y buena presentacion de todas las instalaciones.

Colaborar en el mantenimiento y arreglo de averias en el edificio e instalaciones de la Cooperativa

Efectuar trdmites en general en las diferentes dependencias e instituciones.

Orientar al pablico en la realizacion de tramites menores o en la ubicacion fisica de las diferentes oficinas.

Custodiar y Controlar los bienes muebles, equipos y enseres de la institucion.

Cumplir con todas las demas tareas que le asigne su jefe inmediato, de acuerdo a la naturaleza de su trabajo

Garantizar la apertura y cierre del edificio y dependencias

Suministrar el material y equipamiento necesarios para el funcionamiento de las instalaciones y locales donde presta

servicios

e Revisar y reponer materiales y equipamiento del local donde presta servicios, procurando se encuentre en condiciones
normales de uso.

e Vigilar el estado del local y el funcionamiento de sus instalaciones, comunicando cualquier anomalia al responsable
administrativo.

e Garantizar el control del acceso de personal al local

e Custodiar y garantizar la distribucion de la correspondencia , servicio de mensajeria, y fax

e Facilitar informacion general, personal o telefénicamente , obteniendo dicha informacién por cualquier soporte , incluso
informético

e En general cualesquiera otras tareas afines a la categoria del puesto

e Las demas actividades dispuestas por Gerencia de Oficina Operativa.

4. COMPETENCIAS REQUERIDAS:
NIVEL DE INSTRUCCION:

. Titulo de Bachiller

EXPERIENCIA:
. de 6 meses (no indispensable)
e ALTERNOS
. Certificado de haber culminado la educacién Bésica
. Experiencia de 1 afio

HABILIDADES: Requiere de conocimientos bésicos y la aplicacién de destreza y habilidades manuales en donde las relaciones
humanas (cortesia y eficiencia) son fundamentales en el trato con las demas personas (clientes internos y externos), la
complejidad del pensamiento esta ligada a la eleccién sencilla de cosas aprendidas y simples en donde el razonamiento esta
dentro de instrucciones establecidas.

CONDICIONES LABORALES: Buen ambiente de trabajo.
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CAPITULO VI

6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES:

1. La Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Francisco” Ltda., es una de las
Instituciones Financieras mas solidas del pais, se constituy6 legalmente segin
acuerdo Ministerial No. 6317 de mayo 20 de 1963 con el No. 916; reinscrita
en la Direccion Nacional de Cooperativas con el No.170 el 10 de octubre de
1967.

2. La Superintendencia de Bancos resuelve calificar a la Cooperativa
como Entidad que realiza funciones de Intermediacion financiera, quedando
calificada para operar en el Ecuador en todas las operaciones permitidas para
las Cooperativas de Ahorro y Crédito, el Certificado de Autorizacion fue
emitido
el 18 de agosto de 1993.

3. La Cooperativa cuenta con su Matriz en la ciudad de Ambato, cuatro
sucursales a nivel nacional ubicadas en las ciudades de Macas, Pillaro, Puyo,
Salcedo, y dos agencias que estan ubicadas en las localidades de Izamba y

Pelileo.

4. Dentro del analisis externo del macro y micro ambiente, relacionado con las
actividades de la Cooperativa, se ofrece una buena atencion a los socios, pero
se tiene a la competencia, la inestabilidad politica, la legislacion riesgosa del

pais, y la falta de difusion y mediana calidad de los productos, como las
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amenazas mas fuertes a las cuales se debe enfrentar y plantear estrategias para

superarlas.

Las oportunidades que tiene la Cooperativa son: el estar sujetos a organismos
superiores de control, mantener buenos proveedores, ofrecer calidad en el
servicio de Crédito, el factor social y el factor tecnolégico, que abarca el
Internet y la automatizacion, que estan en permanente evolucion y permiten

brindar un servicio con mayor cobertura.

En el analisis del ambiente interno las principales fortalezas de la Cooperativa
son contar son la aplicacion de principios y valores que guian el accionar de
esta institucion, se mantienen manuales y politicas bien establecidas, los
estados financieros son entregados con oportunidad, los servicios que se
ofrecen son oportunos y confiables y sobre todo que se aplican las politicas y

estrategias que permiten obtener los resultados esperados.

Las principales debilidades son la inadecuada comunicacion, falta
actualizacion en los equipos de cémputo, la falta de motivacidn, escasa
capacitacion del personal a nivel medio, no alcanzar niveles éptimos de

satisfaccion de los socios con la atencion de las quejas y sugerencias.

Se establecieron objetivos hasta el afio 2.013, clasificandolos en corto,
mediano y largo plazo, asi como también la clasificacién de objetivos de

crecimiento, mantenimiento y disminucién.
La Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Francisco” Ltda., no posee un Mapa

Estratégico bien estructurado, razon por la que se elabor6 uno que esta

propuesto para el efecto.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

A pesar de que la Cooperativa, mantiene una planificacion estratégica, en la
que se destaca la mision, vision de futuro, se propone una nueva mision y
vision en base a las preguntas establecidas, que ayudan a definir la razon de
ser de la Organizacion y lo que ésta pretende ser en el futuro.

La Cooperativa no cuenta con una definicion clara de los procesos.

Se inventariaron 51 procesos, de los cuales se seleccionaron 12, ya que son
los que presentan mayores problemas y los que representan mayor
importancia para la Cooperativa, los cuales fueron clasificados en

Gobernantes, Bésicos y de Apoyo.

El mejoramiento de los procesos se orienta a la solucion de los problemas que
éstos presentan con la consecuente disminucion de los tiempos, costos y
aumento de las eficiencias, por medio del mejoramiento, fusion, eliminacion y
creacion de actividades de acuerdo a los casos, utilizando para ello
herramientas como las Hojas ISO, flujo diagramacién y las hojas de

mejoramiento.

Aplicando el mejoramiento a los 12 procesos seleccionados, se logra obtener
un una ahorro en tiempo de 1.017.689 minutos y en costos un valor total de
$260.396.21, siendo un 23.61% del presupuesto anual de remuneraciones y
costos operativos; permitiéndole alcanzar niveles de eficiencia. Lo que se
traduce en el mejoramiento del servicio a los socios y aumentando sus niveles

de satisfaccion.

Con la eliminacion de actividades innecesarias, creaciobn de nuevas

actividades y mejoramiento de las ya existentes, es posible crear una Unidad
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de Atencion de Quejas y sugerencias mismo que beneficiard a los socios y

coadyuvara a la mejora de la imagen de la Cooperativa en la ciudad de Puyo.

16. Dentro de la Cooperativa no se han establecido ni existen indicadores de
gestion que permitan evaluar las diferentes actividades que se realizan dentro

la Institucion.

17. En este estudio se plantean indicadores de gestion basicos para su

funcionamiento.

6.2 RECOMENDACIONES:

1. La Administracion tanto de los Consejos como del Gerente General en
conjunto con el Gerente de la Sucursal Puyo de la Cooperativa “San
Francisco” Ltda. deben analizar la necesidad imperiosa de implementar el
mejoramiento de los procesos, presentado en esta Tesis, puesto que esto les
permitira ser mas eficientes en su accionar, ademas de dar soluciones a los

diferentes problemas detectados en los procesos.

2. Mantener y mejorar el posicionamiento de la Cooperativa en todas ciudades a
nivel nacional en donde mantenemos las Sucursales y agencias de acuerdo a
los procesos, de lo cual se menciona mejorar la infraestructura y la atencién

que brinda el personal a los socios.
3. Ampliar los montos de los créditos, a valores que pueda cubrir con las

expectativas y requerimientos de los socios y que estén de acuerdo a las

disposiciones de los Organismos de Control.
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10.

Incrementar nuevas lineas de crédito que ofrece la Cooperativa a través de

créditos de vivienda, microempresariales y de consumo..

Reorganizar constantemente la pagina web de la Cooperativa, los programas y
equipos de computacion para ir de la mano con la tecnologia.

Solicitar a la Administracion se utilice el mapa estratégico elaborado en el
capitulo Il de la presente tesis, a fin de que la Cooperativa mantenga una
organizacion no solo en el corto plazo sino en el largo plazo y de esta manera
dar soluciones a los problemas detectados en el diagndstico situacional,
disminuyendo o minimizando las debilidades y amenazas e impulsando o

maximizando las fortalezas y oportunidades.

Poner en consideracion la clasificacion de los objetivos: crecimiento,
mantenimiento y disminucion, para la elaboracion de planes operativos y

estratégicos anuales.

Los responsables de la administracion de los procesos gobernantes, deben
poner en conocimiento de todo el personal a nivel nacional la planificacion
estratégica, con la finalidad de que en conjunto se camine hacia un mismo

objetivo y se hable un mismo lenguaje a todo nivel.
Planificar talleres de capacitacién continuos para el personal, de acuerdo al
cargo que desempefian, con el fin de que los funcionarios estén cada vez mas

preparados y ofrezcan un servicio de excelencia a los socios y clientes.

Aplicar el mejoramiento realizado en los procesos concernientes a los

servicios que ofrece la Cooperativa.
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

A través de la organizacion por procesos, se describen las responsabilidades y

competencias de cada uno de los procesos descritos en las cadenas de valor.

Aplicar el proceso nuevo que se desarroll6 en el capitulo 1V, como es la
creacion de un Departamento de Atencion de Quejas y Sugerencias.

Ademas con el beneficio anual econdmico esperado con el mejoramiento de
los procesos, invertirlo en mayor tecnologia de punta, capacitacion del
personal y demas procesos descritos en el capitulo 1V, para beneficio de los

SOCios.

Fundamentar en base a documentos todos los procesos de la Cooperativa,
utilizando diagramas y/o flujo diagramas de acuerdo a lo emprendido en esta

Tesis.

Aplicar los indicadores de gestion disefiados en el capitulo V, con el fin de
llevar estadisticas y conocer los resultados obtenidos a lo largo de un periodo

y saber si los empleados cumplen a cabalidad con sus funciones.
Poner en consideracion y de ser el caso se hacer una practica continua los

perfiles propuestos en el capitulo V, cuando se requiera la contratacion de

nuevo personal para la Cooperativa.
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