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RESUMEN EJECUTIVO
El presente trabajo de investigacion partio de la necesidad de la Cooperativa San
Francisco Limitada de Ambato por saber cudl es la influencia de las politicas y
procedimientos en el proceso de captaciones para el cumplimiento de los
objetivos estratégicos que estan contenidos en el Plan Operativo Anual
institucional. Las acciones pertinentes en el desarrollo del trabajo estuvieron
sustentadas cientificamente a través de las variables involucradas, citando a varios
autores y documentos encontrados bajo concepciones apegadas al area de
administracion, fueron citadas las fuentes de consulta y se aporté con el analisis
critico y objetivo de la situacion. Para obtener la informacion necesaria fueron
considerados como adecuados a la encuesta y la entrevista que se aplico al grupo
objetivo, que para este caso se tomd una muestra de los socios y a los jefes de las
agencias en la ciudad de Ambato, posterior a esto se procedi6 a realizar el
procesamiento, analisis e interpretacion de resultados para inferir al final del
mismo varias conclusiones, que en resumen dice que en la organizacion hace falta
la socializacion y difusion de los objetivos estratégicos, el control de los procesos
y el planteamiento de nuevas estrategias de seguimiento y evaluacion al
desempefio de los empleados y directivos, planteamientos que forman parte de la
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propuesta a través del COSO Ill con instrumentos técnicos y actividades para el

seguimiento a la gestion administrativa.

Descriptores: administracion, COSO, gestion, seguimiento, evaluacién, riesgo,

control, metas, politicas, estrategias.
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UNION "SAN FRANCISCO LTDA. AMBATO”

AUTHOR: Dra. Arboleda Zapata Maria Veronica
DIRECTED BY:  Dr. César Augusto Salazar Mejia Mg.
DATE: 28 — 04 - 2016

EXECUTIVE SUMMARY
This research started from the need of the Cooperative San Francisco Limited
Ambato to know what the influence of policies and procedures in the process of
catchments for meeting the strategic objectives that are contained in the
Institutional Annual Operating Plan. Relevant actions in development work were
scientifically supported through the variables involved, citing several authors and
documents found on conceptions attached to the Administrator, were cited sources
consulted and provided with critical and objective analysis of the situation. To
obtain the necessary information were considered suitable to the survey and the
interview that was applied to the target group, which in this case a sample of
partners and heads of agencies in the city of Ambato, after this was taken
proceeded to perform processing, analysis and interpretation of results to infer the
end of it several conclusions, which in summary says that the organization needed
the socialization and dissemination of strategic objectives, control of processes
and the approach of new strategies monitoring and evaluating the performance of
employees and managers, approaches that are part of the proposal through the
COSO 11l with technical tools and activities to monitor the administrative

management.
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INTRODUCCION

El tema de investigacion se plante6 con la finalidad de determinar la importancia
de las politicas y procedimientos para establecer si estas son los adecuados para el
cumplimiento de los objetivos estratégicos identificando ademas los aspectos que
limitan su aplicacidn a través de un diagnostico situacional en el grupo objetivo de

investigacion.

Como resultado de éste planteamiento se hizo un estudio particular de cada
componente a través de los capitulos que integran el documento de la

investigacion:

En el Capitulo I, se delimita el problema de la investigacion a través de la poca
percepcion de las politicas y procedimientos en las captaciones, su implicacion en
la gestion realizada para lograr los objetivos estratégicos y la falta de un sistema
de control y vigilancia sobre los procesos. Ademas en este capitulo de delimito el
grupo objetivo de investigacion en los socios y jefes administrativos de la

cooperativa en la ciudad de Ambato.

En el Capitulo 11, se hace una extensa fundamentacion cientifica de las categorias
que le corresponden a cada variable en estudio, se utilizo para ello las normas
técnicas que sirvieron para presentar citas textuales sobre temas como
administracion, control de riesgo, gestion administrativa, y otras que permitieron
explicar cudles son las politicas de gestion y los procedimientos que persiguen

cada uno para orientar de forma precisa las acciones de sus funcionarios.

En el Capitulo 111, se hace una explicacion de la metodologia utilizada, citando
los métodos bibliografico y de campo para la obtencion de informacion, siendo el
primero aplicado en el capitulo anterior y el segundo en el momento de realizar el
trabajo de campo, a partir de ello las técnicas empleadas fueron las encuestas a los
socios para indagar sobre la percepcién que tienen como usuarios del sistema

empleado por la institucion y la entrevista a los jefes administrativos para saber



cuéles son las caracteristicas de los procesos y como se lleva a cabo el control de

dichos medios en pro de la institucién.

En el Capitulo 1V, se presentan los resultados de la investigacion a partir de un
analisis estadistico y presentacion gréfica de los resultados que permiten hacer un
analisis cuantitativo y cualitativo apegados a la realidad que se vive en la
institucidon, a los procesos gque practican los jefes y por ende los aciertos y errores
que quedan al descubierto con el mismo. En el mismo apartado se realiza la
comprobacién de la hipétesis en donde se acepta que las politicas y
procedimientos en el proceso de captaciones permiten el cumplimiento de los

objetivos estratégicos.

El Capitulo V presenta las conclusiones a las que llegaron en el trabajo como
resultado de la investigacién, en donde fundamentalmente se llega a percibir que
hace falta un sistema de control integrado de los procesos al interior de la
institucion y que son el reflejo de la intencionalidad plasmada en los objetivos
estratégicos que por sobre todo buscan mejorar las condiciones socio econémicas
de los socios y del entorno en donde se desarrollan. Posterior a este compendio de
conclusiones también se incluyen las recomendaciones en donde prioritariamente
se espera fortalecer las deficiencias encontradas a través de la oferta del COSO IlI

como alternativa de solucion al problema planteado al inicio.

El Capitulo VI reune las estrategias, objetivos, politicas e instrumentos que
promueven el control del sistema integrado a través de dar seguimiento y aplicar

las medidas preventivas o de correccion a las falencias encontradas.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Tema

“LAS POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS EN EL PROCESO DE
CAPTACIONES Y EL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS
ESTRATEGICOS EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN
FRANCISCO LTDA. DE AMBATO”’.

Linea de investigacion

El presente tema de investigacion: Las Politicas y Procedimientos en el Proceso
de Captaciones y el cumplimiento de los Objetivos Estratégicos en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. de Ambato, ha sido propuesto en funcion
del sistema organizacional que se define en una empresa u organizacion, con lo
cual se especifican las acciones a seguir y los tipos de documentos que se deben

disefiar en ella para cumplir o alcanzar los objetivos propuestos.

Por tanto esto permite que se conozca con los fines de su creacion y funcion,
siendo parte fundamental el descubrimiento de falencias dentro del mismo sistema

y como se pueden mejorarlas a través de diferentes mecanismos y estrategias.

1.1. Planteamiento del problema

1.1.1. Contextualizacion

Contextualizacién Macro

Dado que la contribucién del sector cooperativo de ahorro y crédito en la

economia ecuatoriana habia sido subestimada en los registros publicos y privados
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disponibles, el documento se presenta como un aporte en el redimensionamiento
del sector, particularmente en la composicién y comportamiento de la cartera y las

obligaciones con el publico de los cuatro segmentos que lo componen.

El documento elaborado por Maria José Ruiz y Santiago Eguez, analistas de la
Direccidn de Estadisticas y Estudios de la Superintendencia de Economia Popular
y Solidaria, hacen referencia a la contribucién del sector Cooperativo de Ahorro y
Crédito en la economia ecuatoriana con su aporte considerable al sector
econdémico, particularmente en la composicion y comportamiento de la cartera y

las obligaciones con el publico de los cuatro segmentos que lo componen.

Segun Maria Jose Ruiz (2013) el total de la cartera de las cooperativas de ahorro y
crédito en el Ecuador represento el 5.5% del PIB nominal y las obligaciones con
sus socios equivalieron el 5.7% del mismo. Estas entidades cumplen el rol de
intermediacion financiera con el propdsito de financiar actividades de consumo e
inversion. Mas alla del rol de intermediacion que cumplen las entidades
financieras, no se puede dejar de lado el aporte y crecimiento econémico que han

dado lugar en el pais.

El tamafio del sector cooperativo de ahorro y crédito como parte del sistema
financiero nacional habia sido subestimado en los registros publicos nacionales
por la limitacion en la disponibilidad de informacion que permita visualizar el
redimensionamiento de la oferta del sector cooperativo y cuantificar su
participaciéon en la economia. Antes de la creacién de la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria en el afio 2012 UGnicamente el 4% de estas
entidades financieras estaban sujetas a supervision por parte de la SBS.

A diciembre de 2013 la cartera bruta del sistema financiero privado ecuatoriano
fue de 24.532,94 millones donde se incorpora a las cooperativas de ahorro y
crédito de los segmentos 1, 2,3 no considerados anteriormente lo que representa
en conjunto el 22,3% de la cartera del sistema Financiero, el sector bancario
concentro el 70,3 de la misma y el 7,4% restante correspondio a las mutualistas y

sociedades financieras, observandose que su resultado es representativo.
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El 13% de Cooperativas de Ahorro y crédito agrupa el 90% de la cartera total del
sector cooperativo quienes al interior tienen niveles de concentracion de activos y
cartera en funcion del segmento al que pertenecen las organizaciones. A
diciembre de 2013 las entidades de los segmentos 3 y 4 mas grandes en volumen
de activos y nimero de socios, que representan el 13% del total de cooperativas
concentraron el 90% segln este estudio, de los activos y de la cartera total del
sector cooperativo financiero, y el 10% restante se distribuyd entre las
Cooperativas de los segmentos 1y 2, que en conjunto representan el 87% del total

de organizaciones registradas.

Las obligaciones con el publico es la principal fuente de financiamiento de las
cooperativas, para cumplir su rol de intermediacion financiera (96,7% del total de
la cartera). La combinacién de fuentes de fondeo adicionales (obligaciones
financieras con la banca publica, privada y organismos del exterior) forma parte
de las estrategias de las cooperativas de ahorro y crédito para garantizar su

sostenibilidad.

A diciembre de 2013 el sector cooperativo de ahorro y crédito, registro
captaciones totales por USD. 5.279,4 millones de las que el 55% correspondio a
depositos a plazo, el 42% a depositos a la vista y el 3% restante a otros depositos,
registrando un crecimiento anual del 21.6% frente a los valores del 2012. Este
incremento en las obligaciones con el pablico obedece, en gran medida, al
crecimiento en 26.8% de los depdsitos a plazo. Esta distribucion por tipo de
depdsito a diciembre de 2013 muestra un aumento de la participacion de los
depdsitos a plazo (55%) frente a los depositos a la vista (42%) respecto del afio

anterior.

Contextualizacion Meso

Tungurahua es la tercera provincia con mayor numero de cooperativas de ahorro y
crédito del Ecuador, se ha evidenciado el crecimiento de cooperativas en la
provincia de Tungurahua, asi en su principal canton Ambato, operan actualmente
370 cooperativas de ahorro y crédito que ofertan servicios para el consumo, la

vivienda y la produccion.



Las Cooperativas son una parte fundamental en la economia de la provincia factor
que incidi6 también para la creacion de la Superintendencia Economia Popular y
Solidaria para su control. Dentro de las principales Cooperativas de Ahorro y
Crédito de la provincia de Tungurahua, se encuentran, la Cooperativa Oscus
Ltda., El Sagrario, Mushuc Runa, Camara de Comercio de Ambato, Cacpet
Tungurahua, Ambato Ltda. etc.

El movimiento comercial y econdmico en Tungurahua impulso la creacion de
cooperativas de ahorro y crédito, donde la entrega inmediata de créditos se hizo
popular entre la gente de comercio cuyos recursos los invierten en la compra de
mercaderia, maquinaria, entre otros, mientras que el consumo lo usan de manera
mas frecuente en vehiculos o linea blanca. El sector crecié a partir de la crisis

bancaria de 1999, donde estaban bajo la direccién del MIES.

Contextualizacion Micro

La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. ha sido considerada
como una Institucion Financiera pionera en la provincia de Tungurahua con 52
afios de servir al pais catalogada dentro de las Cooperativas de Ahorro y Crédito

Grandes, supervisada por la Superintendencia de Economia Popular y solidaria.

Actualmente cuenta con 29 oficinas a nivel nacional en los lugares de Ambato,
Salcedo, Puyo, Pillaro, Izamba, Macas, Pelileo, Tena, Huachi, Saquisili, Cevallos,
Tisaleo, San Pedro, Sangolqui, Conocoto, Alangasi, Villaflora, Puengasi,
Carcelén, San Rafael, Sto. Domingo, Palora, Santa Clara, Puyo Terminal, Patate,
El Chaco, Mocha, Quero, cuyo crecimiento requiere también de un mayor control
a fin de mantenerse y superar sus expectativas frente a los cambios, de tal manera
que se logre cumplir con la vision de ser el mejor aliado de los socios, generando
soluciones financieras integrales de calidad basadas en practicas éticas,
transparentes y rentables y a la vez contribuya al bienestar de socios, clientes y la

sociedad.

Dentro de su estructura organizacional cuenta con la Asamblea General, el

Consejo de Administracion, Consejo de vigilancia, Gerente General,
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Departamentos de Negocios, Prevencion de Lavado de Activos, Financiero y
Contable, de Operaciones, Talento Humano, de Tecnologia de Informacion,

Auditoria Interna.

Al momento dispone de una calificacion de riesgo de A+, en relacion a algunos
indicadores importantes obtenidos al 30 de abril se puede nombrar que la
morosidad bruta total al 30 de abril de 2015 presento un porcentaje de 4.30% de
cartera comercial, 3.08%, de cartera de consumo, 3.70, de vivienda, 0.15% de
microempresa 5.02%, el rendimiento operativo sobre activo ROA presento un
resultado del 27.34% mientras que sobre el patrimonio el 18,69% , liquidez,

fondos disponibles/total depdsitos a corto plazo 34,09%.

1.1.2. AnAlisis critico

Producto del analisis realizado, se pudo detectar que el problema de una
inapropiada gestion en el proceso de captaciones, genera muchos aspectos
negativos en la organizacién, la que esta relacionada a algunas causas que es

necesario detallar.

La inapropiada distribucion y coordinacion de las funciones, evidentemente,
ocasiona la sobrecarga de trabajo en el personal inmerso en el proceso de
captaciones, se ha observado existir confusion en las tareas asignadas, el envio a
destiempo de informes solicitados, lo que afecta de manera considerable, a la

generacion de resultados favorables en la Institucion.

La incorrecta supervision de las actividades al personal, afecta directamente al
incremento del Riesgo Operativo, pues de esta manera se estaria dejando de lado
el control del cumplimiento que debe existir en las actividades encomendadas al
personal, como también que sean corregidos varios procedimientos, que lo

requieran, a fin de garantizar seguridad al ejecutarlos.

La insuficiente capacitacion al personal ha dado origen a la existencia de errores

en la aplicacion de los procesos, de esta manera, sin que el personal cuente con
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todos los conocimientos necesarios, légicamente no podria ejecutar las tareas o
actividades que le sean encomendadas, sino por el contrario las realice
equivocadamente sin eficiencia y eficacia como seria lo requerido. Un factor
preponderante que no puede dejarse de considerar, es la deficiente comunicacion
que existe en la entidad, cuyo efecto es la descoordinacion del personal, pues sin
este factor clave el personal mal interpreta disposiciones, resultados, se evidencia

malestar en la realizacion de funciones o la ejecucion de tareas equivocadas.

Las Inadecuadas Politicas y Procedimientos, han sido la causa principal del
incumplimiento de los objetivos estratégicos de la Institucion, han aportado en
gran medida a la inapropiada gestion en el proceso de captaciones, que al ser
considerado relevante por el gran aporte de genera a la actividad esencial de la
Entidad, se ha creido necesario que esta causa sea el punto de partida y la
oportunidad de mejora en el cual centrarse a fin de establecer una posible

solucién.



1.1.3. Arbol de problemas

Sobrecarga de trabajo Incremento en el Errores en la aplicacion Descoordinacién del Incumplimiento de
riesgo operativo de procesos personal objetivos estratégicos

La inapropiada gestién en el proceso de captaciones en la
Cooperativa Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. de Ambato.

Inapropiada Incorrecta supervision Insuficientes Deficiente Inadecuadas politicas y
distribucién y de las actividades captaciones capacitaciones procedimientos en el
coordinacién de proceso de captaciones

funciones

Figura N°. 1 Arbol de problemas

Elaborado por: Dra. Verdnica Arboleda



1.1.4. Prognosis

De continuar con una inapropiada gestion en el proceso de captaciones, donde sus
politicas no estén acordes a los procedimientos y las necesidades de la empresa, el
cumplimiento de los objetivos institucionales se veran afectados, como también el
esfuerzo del personal, reproceso en cada actividad, pérdida de tiempo, y algo muy
importante la pérdida de clientes, quienes al tener la facultad de percibir y
comparar el buen servicio con la oferta del mercado optarian por la mejor

alternativa.

La Institucion no seria capaz de asumir otros retos en cuanto a captaciones se
refiere, sin antes tener bien definidas sus politicas, los procedimientos y medidos
sus riesgos en cada proceso, en un mercado cambiante, tomemos en cuenta que si
son inadecuados o si carecen de actualizacion, el incumplimiento se veria presente
a corto, mediano y largo plazo con posibles eventos de riesgo operativo y legal

quizas.

Otros aspectos que también deben ser considerados es que mucho depende de
como estén definidos los procesos y las politicas en la Institucion para que
coadyuve a que las actividades se las realice en el tiempo designado, evitando que
luego en lugar de ocupar recursos para la ejecucion de actividades que garanticen
la sostenibilidad de la Institucién Financiera a través del tiempo se lo haga en
tratar de subsanar errores y cuellos de botella que conlleven incluso al cierre de la
Entidad.

1.1.5. Formulacion del problema
¢Coémo influye la inapropiada gestion en el proceso de captaciones en el

cumplimiento de los objetivos estrategicos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

San Francisco Ltda. de Ambato?
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1.1.6. Preguntas directrices

¢Cuéles son las politicas y procedimientos que se establecen para el proceso de
captaciones?

¢Cudl es el nivel de cumplimiento de los objetivos estratégicos?

¢De gqué manera se puede solucionar la inapropiada gestion en el proceso de

captaciones?

1.1.7. Delimitacién del problema

Se precisa la delimitacion del grupo objetivo de investigacion:

Campo: Auditoria
Area: Gestion Financiera
Aspecto: Control Interno basado en el modelo COSO Ili

Problema: Inapropiada gestion en el proceso de captaciones

Espacio: Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.

Tiempo: Este trabajo se realizo en el afio 2015.

Delimitacion Espacial:

Se desarrollard en las agencias de la cooperativa de Ahorro y Crédito San
francisco limitada de la ciudad de Ambato.

Delimitacion Temporal:

Fue ejecutada en el periodo comprendido entre el mes de junio del 2015 a abril
del 2016.

1.2.  Justificacion

Este proyecto es muy importante porque tiene como finalidad determinar las
oportunidades de mejora en relacién a la inapropiada gestion en el proceso de
captaciones que mantiene actualmente la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Francisco Ltda., y asi poder aportar con una herramienta acorde a la necesidad
actual, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos estratégicos planteados y

aprobados por la Administracion, ajustandose a las demandas y prioridades de los
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clientes, asegurando la confiabilidad de los estados financieros y el cumplimiento

de leyes y regulaciones.

El proyecto de investigacion es factible porque la Institucion me facilita toda la
informacidn que se requiere para la ejecucion de este proyecto otorgandome a mas
de bibliografia, la apertura para realizar los estudios necesarios en ella, adicional
cuento con los recursos econdémicos Utiles para su elaboracion y la disponibilidad

de tiempo.

Me veré beneficiada también en desarrollar este proyecto de investigacion porque
estd dentro de mi carrera profesional por cuanto mediante su presentacion poder
obtener el titulo de Maestrante en Gestion Financiera, lo que representa una

inversion econdmica y educativa.

1.3.  Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Analizar las politicas y procedimientos del proceso de captaciones en el
cumplimiento de los objetivos estratégicos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
San Francisco Ltda. de Ambato.

1.3.2. Objetivos especificos

e Establecer si las politicas y procedimientos son adecuados en el proceso de

captaciones.

e Determinar el nivel de cumplimiento de los objetivos estratégicos en relacion

a captaciones.

e  Proponer una alternativa de solucion para obtener una gestion apropiada en el
proceso de captaciones de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco
Ltda. de Ambato.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacion
Del analisis a la informacion obtenida, se han encontrado algunas investigaciones
realizadas en relacién a este tema ejecutados en varios ambitos, siendo necesario

recabar algunos de ellos y los aspectos importantes mencionados.

Tema: El plan estratégico de marketing para fidelizar al socio

ahorrista de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Artesanos

Ltda.
Autor: Jorge Arnulfo Paspuezan
Lugar: Sangolqui, septiembre del 2010
Conclusiones: Entre las mas destacadas estan el resultado del estudio de

mercado realizado en la comunidad en la que el 59% esta dispuesto a trabajar con
la cooperativa; el 58% no conoce redes de mercadeo, un 29% ha escuchado de
ellas, un 13 % las practican y un 26% esta dispuesto a formar redes de mercadeo
con una buena predisposicion para el ahorro en los micro empresarios, empleos

dependientes y profesionales (Paspuezan, 2010, pag. 214).

Tema: La captacion de recursos privados entre las ONG espafiolas,

una aproximacion probabilistica

Autor: Gutiérrez Villar, M.B. Araque Padilla, R.A. Montero
Simon, M.J.
Lugar: Universidad de Cordova, 21 de abril del 2009.
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Conclusiones: La necesidad de recursos privados entre las ENL, tanto para
su sostenibilidad como para la realizacion de su labor requiere de estrategias

organizativas cada vez mas eficaces (Gutierrez, Araque, & Montero, 2009).

Tema: El proposito real de las politicas y procedimientos en una

organizacion

Autor: Alvarez Torres
Lugar: 2006
Conclusiones: El proposito real de las politicas y procedimientos en una

organizacion, es simplificar la burocracia administrativa y ayudar a la
organizacion a obtener utilidades. Una politica tiene razon de ser al igual que un
procedimiento, cuando contribuye directamente a que las organizaciones logren
sus propositos. Todas las organizaciones son conscientes 0 no de ello, se rigen por
politicas y procedimientos independientemente que este 0 no por escrito, sin
embargo, al comparar lo resultados que obtienen dos empresas de un mismo giro,

siempre habran diferencias abismales (Torres, 2006).

Tema: Propuesta de implementacion de un sistema de control
interno basado en el modelo Coso

Autora: Maria Alexandra Alvarado Veletanga y Silvia Patricia,
Tuquifahui Paute

Lugar: Cuenca, 2011

Conclusiones: La identificacion y andlisis de riesgos, es relevante para el

logro de los objetivos y la base para determinar la forma en que tales riesgos

deben ser manejados, asi mismo se refiere a los mecanismos necesarios para

identificar y manejar riesgos especificos asociados con los cambios, tanto los que

afectan en el entorno exterior de la organizacién como en el interior de la misma.

Enfatiza que en toda organizacion es indispensable el establecimiento de objetivos

tanto globales como de actividades relevantes obteniendo con ello una base sobre

la cual sean identificados y analizados los factores de riesgo que amenazan su

oportuno cumplimiento donde la revision de los Auditores tanto Internos como

externos es preponderante para asegurar que los objetivos tengan un enfoque, y

14



tanto el alcance y procedimientos se hayan ejecutado (Alvarado & Tuquifiahui,
2011).

Un procedimiento se conoce es una guia detallada que muestra secuencial y
ordenadamente como dos o mas personas realizan un trabajo. Todas las
actividades que realiza el hombre estan de manera natural regidas por métodos y
procedimientos. Es a través de ellos que se documentan los conocimientos y
experiencia de las generaciones anteriores. Los métodos y procedimientos de uso
cotidiano en la organizacion, generalmente son verbales y no estan por escrito.

Incluso la mayor parte de las veces la gente falla por la falta de informacion.

Basandonos en investigaciones previas enunciadas anteriormente se observa
que el proceso de captaciones es relevante en una organizacion porque representa
el motor para impulsar todo el giro del negocio, también es importante la relacion
estrecha existente entre politicas, procedimientos, con los objetivos de la
Institucion, viéndose presente de manera continua, y que afecta directamente a la
generacion de recursos representando una parte preponderante de la cadena de
valor considerandola ademas la razon de ser de la Institucion, al aplicarlas nos
permitira mejorar los resultados enfocados hacia el cumplimiento de los objetivos

planteados por la Administracion.

2.2. Fundamentacion Filos6fica

La fundamentacion se enfoca en el paradigma naturalista, segin Lamberto
Vera (2009: Internet) que menciona “la investigacion cualitativa estd basada en el
paradigma naturalista y es aquella donde se estudia la calidad de las actividades,
relaciones, asuntos, medios, materiales o instrumentos en una determinada
situacién o problema. Esta procura lograr una descripcion holistica, es decir
intenta analizar exhaustivamente con mucho detalle un asunto o actividad en
particular” (Vera, 2008).

La investigacion cualitativa es una aproximacién sistémica que permite

describir las experiencias de la vida y darles significado, cuyo objetivo es ver los

15



acontecimientos, acciones, normas, valores tomando como perspectiva la del
sujeto, es Util para entender las experiencias humanas se centra mas bien en ver y
determinar como se da la dinamica convirtiéndose en las bases para conclusiones

analiticas.

Para efectos de este trabajo se ha creido oportuno la utilizacion de esta
fundamentacion filoséfica en la cual tanto el investigador como el investigado
participen como parte del proceso, considerando Utiles las técnicas y métodos
utilizados en trabajos de campo y analisis profesional asegurando la obtencién de

resultados confiables en base a los cuales se proponga soluciones relevantes.

2.3. Fundamentacion Legal

La elaboracion de este trabajo, se fundamenta en, Ley de Economia Popular
y Solidaria, Ley de Régimen Tributario Interno, Codigo de Trabajo, Codigo
Monetario Organico y Financiero, Ley de Seguridad Social, Manuales y

Reglamentos Internos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.

Es necesario considerar también lo que menciona segun las Normas
Ecuatorianas de Auditoria 10 (NEA) Registro Oficial No 530, de septiembre de
2000 Numeral 8 manifiesta que el término “Sistema de Control Interno” significa
todas las politicas y procedimientos (controles internos) adaptados por la
administracion de una entidad que influyen en el logro del objetivo de la
Administracion para asegurar, tanto como sea factible, la conduccién ordenada y
eficiente de su negocio, incluyendo adhesion a las politicas de administracion, la
salvaguarda de activos, la prevencion y deteccion de fraude y error, la precision e
integridad de los registros contables, y la oportuna preparacién de informacion
financiera confiable (Maya, Vasquez, & et.all., 2015). El sistema de control
interno va mas alla de aquellos asuntos que se relacionan directamente con las
funciones del sistema de contabilidad y comprende:

a) El ambiente de control que significa la actitud global, conciencia y acciones
de directores y administracién respecto del sistema de control interno y su
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importancia en la entidad. EI ambiente de control tiene un efecto sobre la
efectividad de los procedimientos de control especificos. Un ambiente de
control fuerte, por ejemplo, uno con controles presupuestarios estrictos y una
funcién de auditoria interna efectiva, pueden complementar en forma muy
importante los procedimientos especificos de control. Sin embargo, un
ambiente fuerte no asegura, por si mismo, la efectividad del sistema de
control interno (Maya, Vasquez, & et.all., 2015). Los factores reflejados en

el ambiente de control incluyen:

e La funcién del consejo de directores y sus comités

e Filosofia y estilo operativo de la administracion

e Estructura organizacional de la entidad y métodos de asignacion de
autoridad y responsabilidad

e Sistema de control de la administracion incluyendo la funcion de
auditoria interna, politicas de personal y procedimientos de

segregacion de funciones.

b) “Procedimientos de control significa aquellas politicas y procedimientos
ademas del ambiente de control que la administracion ha establecido para
lograr los objetivos especificos de la entidad” (Maya, Vasquez, & et.all.,
2015).
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2.4. Categorias Fundamentales

Graficos de inclusion interrelacionados

Auditoria

Control
Interno

Actividades
de control

Politicas y
Procedimientos
de captaciones

Variable Independiente

Figura N°. 2: Categorias fundamentales
Elaborado por: Dra. Veronica Arboleda.
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2.4.1. Constelacion de ideas de la VVariable Independiente

—

Requisitos de una politica

Tipos de politicas

POLITICAS Y
PROCEDIMIENTOS PARA

LAS CAPTACIONES

—

Politicas y principios de la
cooperativa

Importancia

Caracteristicas

Clasificacion de los
procedimientos

Figura N°. 3 Constelacion de ideas de la Variable Independiente

Elaborado por: Dra. Verénica Arboleda
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2.4.2. Constelacién de ideas de la Variable Dependiente

— Fines
_

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

Caracteristicas

Formulacion de
objetivos

Figura N°. 4 Constelacion de ideas de la Variable Dependiente

Elaborado por: Dra. Verdnica Arboleda
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2.4.3. Fundamentacion de la Variable Independiente

Las politicas son una guia bésica de la declaracion de principios generales
que la organizacion se compromete a cumplir, donde se establecen las reglas y
directrices sobre su comportamiento y de los empleados para fijar las bases para
el desarrollo de los demas documentos; mientras que los procedimientos son el

conjunto de acciones ordenadas y orientadas a la consecucion de una meta.

2.4.3.1. Auditoria

Para Benjamin franklin (2007), la auditoria administracion consiste en
la revision total o parcial de una organizacion con el proposito de
precisar su niel de desempefio y asi perfilar las oportunidades de
mejorar e innovar valores empresariales y lograr ventajas competitivas

sustentables (Pag. 11).

Por otro lado definir la auditoria desde el punto de vista financiero, se
entiende como un examen semantico de los libros y registros dentro de una
organizacion publica o privada, con la finalidad de determinar los hechos relativos
a las operaciones financieras que se cumplen y los resultados que éste analisis se

pueden obtener para detectar fraudes pasados, errores, desperdicios (Arcos, 2010,

pag. 14).

La auditoria en si se encarga del control financiero y revision de registros
con gue cuenta una empresa, mas aun si esta se dedica a realizar actividades
empresariales, encaminadas a satisfacer las necesidades y aspiraciones
economicas de los sociales, sus empleados y la comunidad en donde se desarrolla

con una estructura y funcionamiento conforme a sus lineamientos.
2.4.3.2. Control Interno

Para comprender el significado de control interno es preciso recurrir a

definiciones hechas por (Rodriguez, 2003):
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“Conjunto de acciones, actividades, planes, politicas, normas, registros,
procedimientos y métodos en donde se incluye el entorno donde se
desarrollan autoridades y su personal a cargo con el objetivo de prevenir

posibles riesgos que afectan a una entidad publica” (Pag. 34).

Segun Malica y Abdelnur (2012) el sistema de control interno es un proceso
de control integrado a las actividades operativas de los entes, disefiado para
asegurar en forma razonable la fiabilidad de la informacién contable; los estados
contables constituyen el objeto del examen en la auditoria externa de estados
contables, esta relacion entre ambos muestra la importancia que tiene el sistema

de control interno para la auditoria externa de estados contables.

Para que se lleve a cabo dicho control se precisa de métodos vy
procedimientos que adoptan la funcién administrativa de la empresa para lograr
los objetivos que persigue a través de seguir un proceso ordenado y eficiente de

las politicas administrativas.

2.4.3.3. Actividades de control

Segun la U.T.S. (2012) la Auditoria de control establece los procesos como
acciones 0 mecanismos para prevenir o corregir el impacto de los riesgos asi
mismo facilita la adecuada ejecucion de las politicas de operacion definidas para
el logro de los objetivos de los procesos de la entidad (p. 7).

El control es el proceso de verificar el desempefio de distintas areas o
funciones de una organizacion. Usualmente implica una comparacion entre un
rendimiento esperado y un rendimiento observado, para verificar si se estan
cumpliendo los objetivos de forma eficiente y eficaz y tomar acciones correctivas

cuando sea necesario (Anzil, 2010).

Los controles definidos pueden estar encaminados hacia la Prevencion o la
correccion de las actividades de los procesos. El control preventivo es aquel que

22



actia para eliminar las causas de un riesgo previendo su ocurrencia o
materializacion. A su vez el control correctivo permite el restablecimiento de la

actividad después de ser detectado un evento no deseable.

Para cumplir con las actividades de control interno en una empresa u

organizacion, se deben cumplir las siguientes etapas:

a) Planificacion

Se inicia con el compromiso formal de la Alta Direccion y la constitucion de
un Comité responsable de conducir el proceso. Comprende ademas las acciones
orientadas a la formulacion de un diagnostico de la situacion en que se encuentra
el sistema de control interno de la entidad con respecto a las normas de control
interno establecidas (Carrilllo, 2010, pag. 48).

b) Ejecucion

Comprende el desarrollo de las acciones previstas en el plan de trabajo. En el
primer nivel se establecen las politicas y normativa de control necesarias para la
salvaguarda de los objetivos institucionales bajo el marco de las normas de control
interno y componentes que éstas establecen; mientras que en el segundo, sobre la
base de los procesos criticos de la entidad, previa identificacion de los objetivos y
de los riesgos que amenazan su cumplimiento, se procede a evaluar los controles
existentes a efectos de que éstos aseguren la obtencion de la respuesta a los

riesgos que la administracion ha adoptado (Carrilllo, 2010).

c) Evaluacién
Fase que comprende las acciones orientadas al logro de un apropiado proceso
de implementacién del sistema de control interno y de su eficaz funcionamiento, a

través de su mejora continua (Carrilllo, 2010).

El cumplimiento de las funciones asignadas a los empleados al igual que los
logros alcanzados en funcién de los objetivos planteados al igual que las metas
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con que se cuenta, deben ser evaluadas en forma periddica y constante a través de
un organismo dedicado a esta actividad y que asume el rol de control y vigilancia

integral de la empresa.

2.4.3.4. Politicas y procedimientos de captaciones

2.4.3.4.1. Politicas

Para Jimeno Jorge (2012), “...la politica de una organizacion es la
declaratoria de la base de principios generales que posee una empresa u
organizacion y que esta comprometida a cumplir” (Pag. 87). Bajo la percepcion
de este concepto, debe estar implicita la obligatoriedad de cumplir con las

directrices basicas del comportamiento que se espera que esta cumpla.

Segun la Sociedad Financiera Rural (2010) las politicas de captacién son los
principios generales aplicables a las operaciones pasivas que debemos cefiirnos a
fin de disponer de una cartera que satisfaga los requisitos de seguridad, liquidez,
riesgo y rentabilidad. Mientras que los procedimientos de captacion son la
descripcién de los pasos basicos que se deberan seguir para las operaciones

pasivas, desde el inicio de la relacién con el socio o cliente (p. 54).

Las politicas son una guia basica de la declaracién de principios generales
gue la organizacion se compromete a cumplir, donde se establecen las reglas y
directrices sobre su comportamiento y de los empleados para fijar las bases para
el desarrollo de los deméas documentos; mientras que los procedimientos son el

conjunto de acciones ordenadas y orientadas a la consecucion de una meta
A) Requisitos de una politica
En la ley de Economia Popular y Solidaria (2015), se suscribe en el Titulo Quinto

De las Organizaciones Econdmicas del sector cooperativo, Ccapitulo Primero
Generalidades, Articulo 34.- Son cooperativas, las organizaciones econdmicas
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solidarias, constituidas como sociedades de derecho privado, con finalidad social
y sin fin de lucro, auto gestionadas democraticamente por sus socios que, unen sus
aportaciones econémicas, fuerza de trabajo, capacidad productiva y de servicios,
para la satisfaccion de sus necesidades econdmicas, sociales y culturales, a través
de una empresa administrada en comun, que busca el beneficio inmediato de sus

integrantes y mediato de la comunidad (Maya, Vasquez, & et.all., 2015).

Esta ley ampara los procesos legales que permiten a las compafiias que
cumplen fines econémicos o similares a organizarse hacia su interior con micro
departamentos, consejos y demas, que establezcan politicas institucionales que a

su vez son el soporte de su naturaleza y funcionamiento.

B) Tipos de politicas

Para mejor comprensién de las politicas que estan difundidas a nivel

empresarial, Jimeno (2012) define los siguientes tipos:

e Politicas Generales
Son aquellas que alcanzan a toda organizacién y marcan lineamientos
generales, son conocidas por todos y a su vez sirven de guia para las politicas

departamentales y politicas especificas que de ella se desprenden (Jimeno, 2012).

e Politicas departamentales

Mas conocidos como los principios que siguen cada departamento o servicio
de una empresa, que por lo general establecen los niveles de responsabilidad,
gestién, impacto ambiental, prevencion de riesgos laborales, seguridad y salud en
el trabajo promoviendo condiciones de trabajo Optimas, dignas y con un riesgo

minimo de accidentes (Jimeno, 2012).

e Politicas especificas
Son los principios fijados para cada actividad y proyecto concreto formulado

pajo la medida de cada uno de los anteriores (Jimeno, 2012).
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e Politicas de captaciones

Son los principios que rigen el trabajo de una organizacion para captar
clientes o recursos en ella, afianzada en los recursos que posee y acorde a la
mision, vision, principios y valores de la misma, ademas de las leyes y

reglamentos que son aplicables para este propdsito.

Segun lo indica Rojas (2013), lo que se necesita saber para disefiar una politica de

captacion es:

El perfil del cliente al que se quiere motivar.

Conocer y difundir los beneficios percibidos del producto o servicio.
Comunicar el valor afiadido que se da al recurso captado.
Establecimiento de objetivos claros y concretos.

Lo que se quiere vender en el mercado y/o socios/clientes.

¥y ¥ ¥y v v7

Tipos de ventas posibles en la organizacion y a los socios/clientes.

C) Politicas y principios de la Cooperativa San Francisco Ltda.

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., se han

establecido las siguientes politicas para lograr la captacion de recursos, asi:

1. Manual de Politicas y Procedimientos de cajas

En el Capitulo I: Area de cajas, la politica generales: Comprometerse con el
area en si, demostrando cultura, transparencia, profesionalismo y calidad en el

servicio (Rivera, 2015).

Las politicas especificas son:

e Cuando los depdsitos de nuestros socios clientes sean mayores o iguales a
($5.000,00 dolares) en efectivo o cheque requerird la presentacion de la
cédula de identidad del depositante para validar con la firma del formulario

de licitud de fondos.
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Cuando exista aglomeracion de personas en la fila el Cajero General abrird
una caja adicional de atencion al publico la misma serd4 operativamente
responsabilidad del cajero general.

Asegurar el buen servicio en atencion a ventanillas, solucionando conflictos,
cuellos de botella, mediante analisis socio — cliente, versiones o historias

sobre hechos en la Cooperativa... (Rivera, 2015).

Pero ademas de las politicas que orientan la accion de los cajeros ante el deposito,

retiro y comprobacién de documentos, también se proponen politicas para:

Procedimientos en casos de asaltos.

Prohibiciones y causales para la separacion del area de cajas.
o Prohibiciones

o Reincidencia en faltas graves

Preferencia en ventanillas

Faltantes y sobrantes de caja (Rivera, 2015).

En el Capitulo I1: Cajero Movil, las politicas son:

El valor maximo a recaudar por el gestor de negocios es hasta $2000 doélares,
el mismo que esta sujeto al valor agregado en cada una de las zonas que cubre

el seguro.

El gestor de negocios determinard conjuntamente con el cajero general el

monto a ser depositado en zonas lejanas a la institucion.

Los valores recaudados deberan ser depositados Unicamente en cuentas de
bancos, cuando los gestores de negocios requieran seguir efectuando

transacciones y estas hayan alcanzado los limites permitidos.
El tiempo en el que el gestor de negocios deben acercarse a la institucion para
la entrega de valores recaudados o entrega del comprobante del depdsito debe

ser una hora antes del cierre del dia (Rivera, 2015).
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En el Capitulo IlIl: Camara de Compensacion Banco Central del

Ecuador, no se establecen politicas de accion, pero si de procedimientos que han

sido explicados en el literal pertinente de esta investigacion.

En el Capitulo 1V: Especies Monetarias Falsificadas, las politicas

especificas son:

La Jefatura Operativa estd en la obligacion de evaluar el grado de
conocimiento del presente Manual de los colaboradores de este producto
(Rivera, 2015).

Manual de Politicas y Procedimientos certificados de depoésitos a plazo

Las politicas establecidas en el manual son:

a La Cooperativa “San Francisco” emitirda Certificados de Depositos a

Plazo en ddlares a un plazo no menor a treinta y un dias, en todas sus
oficinas a nivel nacional a través del Departamento de Inversiones en la
casa matriz y del empleado asignado por el Gerente para este efecto en las
demas oficinas operativas.

Los Certificados de Depdsitos a Plazo, se instrumentaran en un titulo
valor a la orden por lo tanto podra ser cobrado Unicamente por el
beneficiario. Se podran emitir certificados de depositos a plazo a la orden
a nombre de dos o mdas personas con la modalidad “y” si existe
copropiedad del certificado en cuyo caso se necesita de la firma de todos
los beneficiarios para el cobro de mismo.

Los certificados de Deposito a plazo devengaran la tasa se interés
acordada con el inversionista.

Se establecera la tabla respectiva de Tasas y Montos analizados por el
Comité de Tasas para depositos a plazo fijo, las mismas que estaran
sujetas a variaciones de acuerdo a lo establecido por dependencias de

control.
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Los certificados de Depdsitos a Plazo pueden ser pagados antes de su
vencimiento previo acuerdo entre las partes, y la Cooperativa San
francisco Ltda. Pre liquidara la tasa de interés por los dias transcurridos.
En los Certificados de Deposito a Plazo, una vez pagadas se colocaran un
sello de cancelado, se archivaran en custodia en Contabilidad.

Los documentos o informacion de certificados de depdsitos a plazo de
mantendran en conservacion hasta un afio, luego de esto se enviaran a
custodia para su correspondiente archivo en Matriz.

Los Certificados de Dep6sitos a Plazo seran emitidos por la Cooperativa
San francisco Ltda. en sus propios formularios, los cuales tendran su
respectiva copia. Los Certificados de Depodsito a Plazo tendran
numeracion secuencial.

Los Certificados de Deposito a Plazo pueden ser negociadas a través de
las Bolsas de valores del pais.

La Cooperativa San Francisco Ltda. Entregardn un Certificado de
Depdsito a Plazo provisional no negociable, cuando la captacion se haya
efectuado mediante cheque, una vez se hayan confirmado los fondos se
emitirdn el Certificado de Depdsito a Plazo definitivo.

Las transferencias se realizaran previa presentacion de los documentos de
identidad del cedente y cesionario, previo el tramite se verificara que el
cesionario no conste en la base del Consep.

Un certificado de Depositos a plazo no podré ser endosado, pignorado,
cedido o enajenado sin haber sido previamente notificada a la
Cooperativa.

La Cooperativa podra emitir duplicados de los Certificados de Depdsitos
a Plazo, en caso de pérdida o destruccion.

Cuando el beneficiario sea menor de edad se deberd solicitar el
documento de identificacion del representante legal o tutor.

La Cooperativa San Francisco, devolverd al vencimiento de los
Certificados de Depésito a Plazo, el capital mas los correspondientes
intereses, deduciendo los impuestos respectivos, segun las normas

tributarias vigentes (Rivera, 2015).
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3. Instructivo de Tarifas de Servicios Financieros

Las Politicas Generales establecidas en el Capitulo I del manual son:

o Demostrar transparencia, profesionalismo y calidad en el servicio ante
nuestros socios/clientes.

e Para el servicio de acreditacion de némina, este no se realizara si a empresa
no cumple con lo que estipula el convenio establecido, y en caso de que el
deposito sea realizado en cheque la acreditacién debe ser posterior a la
efectivizacion o una vez verificado la disponibilidad de fondos (Rivera,
2015).

Las Politicas Especificas son:
e Generacion de servicios adicionales institucionales diferenciados que briden
satisfaccion a nuestros socios/clientes y estén de acuerdo a los que el mercado

requiera (Rivera, 2015)..

2.4.3.4.2. Procedimientos

El procedimiento administrativo en cualquier area de funcionamiento dentro
de la empresa se entiende como el flujo continuo e interrelacionado de las
actividades de planeacién, organizacién, direccion y control, son desarrolladas
para lograr un objetivo comun: el aprovechar todo tipo de recursos y el talento
humano con que cuente la organizacion para efectivizar los resultados (Fernandez,
2001).

Segun Fernandez (2001), “... el proceso mismo constituyen las fases
sucesivas de un fenomeno natural o de una operacion artificial” (Pag. 13).
Constituye a la vez la herramienta de las organizaciones que buscan lograr sus
objetivos y satisfacer las necesidades econdmicas o financieras, sociales, etc., que

son parte de las politicas, objetivos y lineamiento de la organizacion.

A) Importancia
Los procedimientos planteados en forma sistematica y secuencial, implica

una intensa planificacién, organizacion, direccion y control de actividades de los
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miembros de la organizacién, empleados, socios/clientes, usuarios, etc., de cuyo
planteamiento se debe buscar el cumplimiento de metas y objetivos
institucionales, es decir la antelacion de un perfil futuro de ésta, de como se
llevaran a cabo los proceso internos y que regulan las actitudes y acciones de
quienes se encargan de llevar a cabo operaciones financieras, atencion al cliente y

otras que se establecen como importantes.

B) Caracteristicas

La ingenieria de procesos efectiva depende de la evaluacion del proposito
del proceso, el cuestionamiento de ese proposito y de las suposiciones implicitas,
solo funcionan cuando se examina tanto el proceso tanto como sus objetivos. La
realizacion de cada proceso, debe tener especificado nitidamente el procedimiento
a seguir y las personas que intervienen, esto permite fijar indicadores fiables que

ayudan a implantar acciones de mejora (Collaguazo, 2009, pag. 19)

Segun lo menciona Mariana Collaguazo (2009), existen varias metodologias
y varios procedimientos que se proponen para aplicar la ingenieria procesos, pero
todos convergen al mismo objetivo, se consideran los lineamientos basicos tales
como:
e Identificacion de procesos
e Levantamiento del mapa de procesos
e Mapeo de procesos
e Levantamiento de informacion
e Andlisis de la informacion
e Levantamiento mapa de procesos mejorados
e Implantacion, y

e Evaluacion.

C) Clasificacion de los procedimientos
e Procedimientos macro: en donde se busca cumplir con el objetivo

estratégico de la organizacion a partir de la cual se generan los procesos
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macros: ser organizacion, qué se quiere para el futuro, por qué de su

existencia (Davila, 2002, pag. 11).

e Procedimientos micros: Parte de los objetivos especificos estratégicos de la
organizacion y que generan micro procesos en relacion con los anteriores

cuya finalidad es cumplir con las expectativas de ¢qué hacer? (Davila, 2002,

pag. 12).

e Procedimiento de gestion: Son aquellos procesos que viabilizan el
funcionamiento organizacional de los sistemas y subsistemas, siendo incluso
los recursos financieros, logisticas y talento humano como fuente de ingresos

0 materia prima (Davila, 2002, pag. 12).

e Procedimientos de apoyo: Depende de la capacidad de gestion y finalidad
relacionadas al objetivo general estratégico y a o0s objetivos especificos
estratégicos, cuya mision es contribuir a mejorar la eficiencia de los
procedimientos operativos. En este grupo se construyen los procesos
administrativos, financieros, de gestién, de recursos humanos, de

mantenimiento, etc. (Davila, 2002, pag. 13).

e Procedimientos operacionales: Se identifican con el ¢;como hacer?,
interrelacionados de forma directa con los procesos macros, micros, de
gestion, de apoyo y de asesoria que a través de ellos se desarrolla y ejecuta las
actividades del proceso (Davila, 2002, pag. 13).

e Procedimientos de asesoria: Estos se relacionan generalmente con el
procedimiento macro institucional, el objetivo general estratégico, en donde
su relacion se extendera a los demas procesos organizacionales para alcanzar

el éxito de la organizacion (Davila, 2002, pag. 13).

D) Estructura
Para (Maturana, 2009), un posible refinamiento de primer nivel sobre

variables causales de origen a la siguiente tabla, que ofrece un modelo
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estructurado de organizar los factores relevantes para soportar conducir,
instrumentar y ejecutar un proceso cualquiera. Previamente se debe advertir que
toda implementacion de un proceso va de la mano de otro proceso hermano, al
que podemos denominar como el meta-proceso de cambio que acompafia a todo
proceso de una institucion. Regularmente ambos procesos se trasladan y
confunden, pero es altamente recomendable distinguirlos, puesto que poseen

distinta finalidad, aunque estrechamente ligados y coludidos (Pag. 4-5).

Procedimientos Personas

o —

- f’r-__ —
(Laforma de ejecutar un Los agentes, su energia, cultura y
su fuerza de trabajo, 1a fuente mas

proceso, su especificacion, : i
metodos, procedimiento, — importante de la creacion de valor
—

___t_l.ftrategia y gobiemno . - i
Causa PROCESO

Formal

SN

B proposito final u objetivo de valor
en cualquiera de sus formas, que da
sentido al proceso y modula todo lo
anterior. Las metricas de medicion y

\_control del cumplimiento de metas

" El soporte fisico, los recursos N

financieros, tecnologlas e
infraestructura que posibilitan la
\__realizacion de un proceso

Tecnologias, .
infraeslru%lura Creacion de Valor
' diferencial y riqueza
recursos

Figura N. 5: Modelo de las cuatro causas para el analisis de un proceso.

Fuente: (Maturana, 2009, pag. 5).

E) Fines del proceso

Reyes (2009), dice que planear procesos administrativos con antelacion en
sus metas y acciones, se basan sus actos en algiin método, plan o légica conocidos
como fines del proceso:

e La planificacion requiere definir los objetivos o metas de la organizacion,
estableciendo una estrategia general para alcanzar esas metas y desarrollar
una jerarquia completa de Planes para coordinar las actividades.
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Se ocupa tanto de los fines (¢;qué hay que hacer?) como de los medios (¢,como
debe hacerse?).

La planificacion define una direccion, se reduce el impacto del cambio, se
minimiza el desperdicio y se establecen los criterios utilizados para controlar.
Da direccién a los gerentes y a toda la organizacion. Cuando los empleados
saben a donde va la organizacién y en que deben contribuir para alcanzar ese
objetivo, pueden coordinar sus actividades, cooperar entre ellos y trabajar en
equipos.

Sin la planificacién, los departamentos podrian estar trabajando con
propositos encontrados e impedir que la organizacién se mueva hacia sus
objetivos de manera eficiente.

Los planes presentan los objetivos de la organizacion y establecen los

procedimientos aptos para alcanzarlos. Ademas son guia para:

» Que la organizacion consiga y dedique los recursos que se requieren para
alcanzar sus objetivos.

» Que los miembros realicen las actividades acordes a los objetivos y
procedimientos escogidos.

» Que el progreso en la obtencion de los objetivos sea vigilado y medido,
para imponer medidas correctivas en caso de ser insatisfactorio (Reyes,
2009).

F) Procedimientos en el proceso de captaciones en la Cooperativa

Segun lo describe (Rivera, 2015), en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San

Francisco Ltda., se han establecido las siguientes politicas para lograr la captacion

de recursos, asi:

1. Manual de Politicas y procedimientos de cajas

En el Capitulo I, Area de cajas, numeral 6, se establece:

Ingreso al Sistema
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» Inicializar la caja en el sistema SIFIS
> Realizar la afectacién, para iniciar la jornada de atencion al publico a

cada uno de los cajeros.

e Recepcion de depositos. Codigo 03
» En efectivo: Recibir de los socios y/o clientes valores, libreta de ahorros,
papeleta de depdsito la cual debe ser llenada por los socios detallando

todos los capos requeridos.

e En cheques. Codigo 03

> Revisar: Que se admitira segundo endoso para hacer efectos a las
sociedades financieras y asociaciones mutualistas de ahorro y crédito
para la vivienda y cooperativas de ahorro y crédito.

> Que el girador, el portador o el tenedor de un cheque puede cruzarlo de
manera general o especial pudiendo no sélo utilizar las dos lineas
paralelas sino también la frase “cheque cruzado” o “cheque cruzado y el
nombre de la institucion financiera designada para el cobro”.

» Comprobar y revisar para el pago de cheques de las cuentas chequeras,

considerando varios aspectos que se detallan en el manual.

e Retiro de efectivo. Codigo 01

e Retiro ordinario

e Pago de pensiones. Codigo 03

e Efectiahorro. Cddigo 05

e Pago de Cheques Extreme

e Recaudaciones de impuestos

e Recaudaciones de energia eléctrica.
e Recaudaciones de recargas electrénicas.
e Recaudaciones Municipios

e Recaudaciones CNT.

e Recaudaciones pago agil

e Ordenes de pago (Rivera, 2015)
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En el Capitulo Il: Cajero Movil, numeral 6 del Manual de Politicas y
procedimientos de cajas, se establecen los siguientes procedimientos:
e Ingreso al sistema

» Por nombre y apellido

» Por cédula

e Recepcion de depositos (Rivera, 2015)

En el Capitulo I1l: Camara de Compensacion Banco Central del
Ecuador, numeral 5 del Manual de Politicas y procedimientos de cajas, se
establecen los siguientes procedimientos:

e Camara de compensacion de cheques

e Cajero

e Cajas — movimientos- transaccion 03 depdsitos — ahorro

e Supervisor agencias y matriz

e Chegscan

e Motivos de devolucion

e Custodia de cheques

e Procesos manuales de efectivizacion devolucion de cheques

e Responsabilidades (Rivera, 2015).

En el Capitulo IV: Especies Monetarias Falsificadas, numeral 6 del
Manual de Politicas y procedimientos de cajas, se establecen los siguientes
procedimientos:
¢ Rol del cajero
e Rol Cajero General

e Rol del Cajero General (Matriz)

2. Manual de Politicas y Procedimientos certificados de depositos a plazo

Los procedimientos establecidos por Rivera (2015) en el manual son:
e Captaciones de certificado de depdsito a plazo.
¢ Ingreso de depdosito a plazo con modalidad mixta

e Renovacion de certificados de Deposito a Plazo
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e Cancelacion de certificados de Depdsito a Plazo

e Liquidacion de depdsitos a plazo con modalidad mixta

e Pre cancelacion de certificados de Deposito a Plazo

e Pago de intereses

e Cesidn o endoso de certificados de Deposito a Plazo

e Pérdida o destruccion de los certificados de Depdsito a Plazo
e Proceso Contable

e Controles Internos

e Reporte.

3. Instructivo de Tarifas de Servicios Financieros

Los procedimientos establecidos en el manual son:

e Transferencia OPIS (Remesas del exterior)

e Transferencias SPI (Sistema de Pagos Interbancarios)

e Sistema de Cobros Interbancarios

e Transferencias SPI (Transferencias Interbancarias)

e Acreditacion Nomina

e Convenio débito servicios basicos (luz y agua potable)

e Recaudacion de impuestos

e Recargas electronicas

e Recaudacion EEASA por ventanillas

e Giros Moneygram — Ecuatransfer

e Estados de cuenta

e Certificaciones de cuenta

e Dep0sitos de socios en las instituciones financieras que posee la Cooperativa
e Verificacion de depositos realizados en diferentes bancos en cuentas de

ahorros y corrientes (Rivera, 2015).
En resumen los procesos productivos a los que se dedica la cooperativa son dos:

1 Colocaciones

2. Captaciones
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Dentro de captaciones que es lo referente a la tesis esta lo referente a
depdsitos a la vista y depositos a plazo

Dentro de depositos a la vista lo referente a aperturas de cuenta cajas y
cuenta chequera

Dentro de depositos a plazo lo referente a inversiones con péliza que hacen
los clientes en la institucion

Este es un detalle de la normativa del proceso de captaciones de cada uno de
los mencionados, en los que se encuentran las politicas y procedimientos
respectivos

La informacion individual de cada uno esta en los archivos adjuntos en el

correo (San Francisco Ltda., 2016).
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2.4.4. Fundamentacion de la Variable Dependiente

Son los fines o metas que se desarrollan a nivel estratégico en funcion de la
mision, vision y valores que son los que condicionan a la organizacién para
alcanzarlos a largo plazo y se con caracteristicas propias ya través de las etapas de

formulacién que determinan su importancia y aplicacion.

2.4.4.1. Administracién

Para James A. y Stoner la administracion “es el proceso de planear,
organizar, liderar y controlar el trabajo de los miembros de la
organizacion y de utilizar todos los recursos disponibles de la empresa

para alcanzar objetivos organizacionales establecidos” (Stoner, 1996,

pag. 4).

Para ldalberto Chiavenato (2000) ... la administracién es la conduccion
racional de las actividades de una organizacion, sea lucrativa o no lucrativa. La
misma trata del planteamiento de la organizacion, (estructuracion) de la direccién
y del control de todas las actividades diferenciadas por la division del trabajo que

ocurren dentro de una organizacion” (p. 12).

Este enfoque sobre los procesos de administracion en una empresa permite
que se vigile y controlen las actividades internas en la institucion, sin que sea
necesario diferenciar la naturaleza de su creacion en donde son necesarias las
habilidades de organizacion, planificacion y sobre todo liderazgo para llevar al

grupo hacia el fin propuesto.
2.4.4.2. Planificacion Estratégica
Para comprender mejor cual es el significado de planificacion estratégica, es

preciso saber que “Estrategia es la determinacion de los objetivos a largo plazo y

la eleccion de las acciones y la asignacion de los recursos necesarios para
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conseguirlos” (Carreto, 2009). Es una herramienta que permite prepararse para
enfrentar las situaciones que se presentan en el futuro, ayudando con ello a
orientar sus esfuerzos hacia metas realistas de desempefio, por lo cual es necesario

conocer y aplicar los elementos que intervienen en el proceso de planeacion.

Se define como el proceso de disefiar y mantener un ambiente en el que las
personas, trabajando en grupos, alcanzan con eficiencia metas seleccionadas
(Koontz, O"Donnell, & Weihrich, 1998, pag. 28).

Este proceso permite organizar los objetivos de mediano y largo plazo a
través de la identificacion de metas y objetivos, que a su vez se derivan de las
estrategias planteadas para alcanzarlos localizando recursos y proponiendo

actividades que en cada etapa son necesarias y adecuadas.

2.4.4.3. Objetivos

Para Castillo (2011) los objetivos son declaraciones escritas sobre los
resultados que queremos alcanzar en un tiempo determinado, de esta forma nos
aseguramos que todos los implicados dirigen sus esfuerzos en la misma linea de

accion.

El aporte de Fredereick (2000) hace énfasis en que los objetivos estratégicos
anuales, son las metas que debe alcanzar la organizacion a corto plazo para lograr
los objetivos a largo plazo, indica que los objetivos anuales se deben definir en
términos de resultados de la gerencia, marketing, finanzas, operaciones,
investigacion y desarrollo, y sistemas de informacion siendo primordiales para la

formulacion de la estrategia.

Los objetivos desean llegar a la meta que se pretende lograr impulsado los
individuos a tomar decisiones 0 perseguir sus aspiraciones, metas, fines al que se
desea llegar hacia el que se encaminan los esfuerzos y que pretende mejorar o
estabilizar la eficacia y eficiencia de este tipo de entidades.
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2.4.4.4. Objetivos Estratégicos

Los objetivos estratégicos son los fines o metas desarrollados a nivel
estratégico que una organizacion pretende alcanzar a largo plazo. Algunas
posturas identifican los objetivos estratégicos con los objetivos generales. Estan
basados en la visién, la misién y los valores de una organizacion y condicionan

las acciones que se llevaran a cabo (Significados, 2013).

Segun el Consejo Nacional de Planeamiento Estratégico (CEPLAN, 2013),
el objetivo estratégico es la descripcion del propésito a ser alcanzado, que es
medido a través de indicadores y sus correspondientes metas, las cuales se
establecen de acuerdo al periodo del plan estratégico. El objetivo estratégico esta

compuesto por el proposito, los indicadores y las metas.

En el area de la Empresa, los objetivos estratégicos hacen referencia a los
propositos generales que se plantea una organizacion empresarial, forman parte de
un plan de trabajo y se suelen desarrollarse durante la planeacion o planificacion

estratégica.

Los objetivos estratégicos en el Plan Operativo Anual (POA) de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., son:

Pers. | Ord. Objetivo Estrategia
Incrementar la rentabilidad a
1 través de una mayor Disminuir la participacion de crédito
participacion de la cartera de en consumo

microcrédito

Mantener buenos indicadores de

liquidez
Fortalecer el proceso y tecnologia en
Mantener el liderazgo en la concesidn y seguimiento de
2 indicadores de gestion créditos
financiera Mantener un adecuado grado de
absorcion

Impulsar el ingreso por otros servicios
en todos las oficinas operativas

0 Increment_a,r la coberturg fisica Fusién y absorcién

I-ll_J 3 de atencién a los asociados

E Fidelizar, retener_sgcio_s: y | Retencion de socios

O 4 promover su participacion Contar con canales tecnolégicos
< activa en el largo plazo adecuados y modernos para la
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interaccion con el cliente
Disminuir los socios inactivos
- T+ ] Analizar alternativas para la
Mejorar el servicio de cajeros i - > P .
o administracion propia de cajeros
automaticos o
5 automaticos
. . .. | Promover el bienestar de los grupos
Apoyar e incentivar la gestion . , S grupo
de interés en las zonas de influencia
SUBHEMEILS £1D fUEEEs ara generar un cambio positivo en la
grupos de interés para g P
6 sociedad
n Fortalecer buenas préacticas de | Desarrollar nuevos mecanismos de
8 7 gestion y control control, haciendo uso de la tecnologia
Implementar metodologias .
5] plem 09188 Y | pesarrollar un Sistema de
o) herramientas de gestiéon que ; . ;
SN Mejoramiento Continuo enfocado a
o promuevan la eficiencia o
o R los procesos criticos
8 organizacional
w Incrementar el nivel de las | Promover el conocimiento para
N . desarrollar innovacién de procesos y
= competencias de los
&) : productos
zZ colaboradores para mejorar —
w A Desarrollar una cultura de servicio
o su productividad i o .
a 9 mediante capacitacion y pasantias
= : Fortalecer la comunicacion interna
> Mantener un adecuado clima |. ~ .~ "
o : institucional
= ozl eImeniEee o los Fortalecer la infraestructura de
= valores institucionales : . o
= 10 seguridad informética
= Contar con una plataforma I . :
O L P . Optimizar las funcionalidades del
w tecnoldgica moderna, flexible y . ' X
o nuevo sistema financiero
) 11 segura

Tabla N. 1: POA Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco limitada— 2015.
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Limitada — 2015.

24.4.41. Fines

A) Visién

Futuro relativamente remoto donde la empresa se desarrolla en las mejores

condiciones posibles de acuerdo a los suefios y esperanzas del propietario o

director ejecutivo. ;Ddnde se quiere llegar? (Carreto, 2009).

En la Cooperativa San Francisco Ltda., se ha definido de la siguiente

manera: “Ser el mejor aliado de nuestros socios generando soluciones

financieras integrales de calidad, basadas en practicas éticas transparentes

y rentables” (San Francisco Ltda., 2016).

B) Mision

Es concebida como una oportunidad para hacer negocios que una compafia

identifica dentro de un contexto de necesidades, ;Como estamos? y ¢Cual es la
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razén de ser de nuestra empresa? ;Para qué hemos creado a la empresa? (Carreto,
2009).

En la Cooperativa San Francisco Ltda., se ha definido de la siguiente
manera: “Somos una empresa cimentada en principios cooperativos
orientada a ofrecer servicios financieros y no financieros ejecutados con
calidad para contribuir al bienestar de nuestros socios, clientes y la
sociedad” (San Francisco Ltda., 2016).

C) Valores
En la Cooperativa san Francisco, el ADN de la vision se establece a través de:
Aliado.- Lograr que nuestros socios nos consideren un amigo dentro de la gestion

cotidiana.

e Soluciones financieras integrales de calidad.- Anticiparnos a las
necesidades de nuestros socios no solo en la parte financiera sino también en
la contraparte social.

e FEtica.- Ser y parecer.

e Transparencia.- Como parte de una gestion equilibrada sin privilegios,
honrada. Cuando uno no es transparente se pierde la credibilidad, lo cual
origina caos, tanto personal como empresarial.

¢ Rentabilidad.- Como rol principal de la Cooperativa es el negocio
financiero, y es nuestra obligacion la generacion de una utilidad que permita
nuestro crecimiento patrimonial, estructural y de cobertura.

e Principios Cooperativos.- Gestién empresarial que debe tener como base los
principios cooperativos.

e Bienestar.- Tomando en el sentido de prosperidad tanto en el aspecto social
como econdémico — financiero de nuestros socios.

e Liderazgo.- Para ser el mejor aliado también debemos ser los mejores y tener
un liderazgo que genere orgullo para nuestros socios y clientes. Que seamos
un modelo positivo a seguir. Ser una entidad innovadora, que durante el

tiempo tomen la delantera en algin &mbito (San Francisco Ltda., 2016).
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2.4.4.4.2. Caracteristicas

Para identificar los resultados de una empresa es preciso establecer
situaciones o estados que pretendan alcanzar en un periodo de tiempo y mediante
la utilizacion de recursos disponibles en la organizacién. Por tanto los objetivos
estratégicos deben presentar ciertas caracteristicas que permitan a la organizacion

0 empresa establecer acciones y herramientas adecuadas para los procesos.

A) Medibles

Deben ser mensurables, es decir, ser cuantitativos y estar ligados a un limite
de tiempo. Por ejemplo, a diferencia del objetivo “aumentar las ventas”, un
objetivo medible seria “aumentar las ventas en un 20% para el préximo mes”. Sin
embargo, es posible utilizar objetivos generales como el de “aumentar las ventas”,
pero siempre y cuando éstos estén acompafiados de objetivos medibles que en
conjunto permitan alcanzar los generales (Crece Negocios, 2016).

B) Claros

Deben tener una definicion clara, entendible y precisa. No deben prestarse a
confusiones ni dejar demasiados margenes de interpretacion (Crece Negocios,
2016).

C) Alcanzables

Deben ser factibles. Deben estar dentro de las posibilidades de la empresa,
teniendo en cuenta la capacidad y los recursos (humanos, financieros,
tecnologicos, etc.) con los que cuenta, asi como la disponibilidad del tiempo

necesario para cumplirlos (Crece Negocios, 2016).

D) Desafiantes

Deben ser retadores (aunque realistas). No deben ser algo que de todas
maneras sucederd, sino algo que signifique un desafio o un reto. Objetivos poco
ambiciosos no son de mucha utilidad ni proporcionan mayor motivacion, aunque
objetivos faciles al principio pueden servir de estimulo para no abandonar el
camino apenas éste se haya iniciado (Crece Negocios, 2016).
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E) Realistas

Deben ser realistas y razonables. Deben tener en cuenta las condiciones y
circunstancias del entorno en donde se pretenden cumplir, asi como la capacidad y
los recursos de la empresa. Por ejemplo, a diferencia del objetivo “aumentar de 10
a 1000 empleados en un mes”, un objetivo realista seria “aumentar de 10 a 20

empleados en un mes” (Crece Negocios, 2016).

F) Coherentes

Deben estar alineados y ser coherentes con otros objetivos y con la vision, la
mision, las politicas, la cultura y los valores de la empresa (Crece Negocios,
2016).

2.4.4.4.3. Formulacién de los objetivos

A) Etapas de formulacion

Segun Juarez (2013), para que se formulen los objetivos de forma adecuada
en una empresa u organismo para ser plasmadas en un plan estratégico sigue una
secuencia de pasos que favorece un andlisis congruente entre los diferentes

componentes e funcion de la cantidad de recursos y tiempo disponible (Pag. 23).

Juarez (2003) propone que en forma general las principales etapas en el

planteamiento de los objetivos son:

1. Laprioridad o jerarquizacion de la problematica detectada.

2. La presentacion de los objetivos generales sobre la base de los planes
superiores o planteamientos especificos de estrategias que anteceden al
proyecto de plan o programa en formulacion.

3. Laderivacion de los objetivos especificos para establecer las metas.

4. Dicho proceso es dindmico y permite replantearse de acuerdo a los resultados
posteriores a la evaluacion y los nuevos lineamientos de politica econémica

en la etapa de revision (Pag. 23).
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B) Clasificacion de objetivos
En muchas ocasiones se mencionan por lo general a los objetivos generales y
especificos, pero existen otros que se delimitan de acuerdo a su duracion o al

periodo en el cuales se pretende cumplirlos:

e Obijetivos de largo plazo: formulados para un tiempo o periodo determinado
entre 3 a 5 afios como minimo.

e Objetivos de mediano plazo: estan formulados para un periodo de tiempo de
entre 1 a 3 afos.

e Objetivos de corto plazo: El periodo de tiempo para cumplirlos es no mayor

a un afo de duracioén.

La informacion presentada establece la importancia de los objetivos estratégicos y
su enfoque hacia los fines que persigue la empresa en relacion a las politicas
planteadas, que a su vez se enfocan en la naturaleza para la que fue creada.
Tomando en cuenta que las politicas de captaciones es el inyector de capital de la
cooperativa, la fuerza generadora de toda actividad econdmica y el medio que
sirve de sustento a la institucion, estas deben ser llevadas a cabo bajo un sistema
de control y vigilancia que permita desarrollarse en un ambiente adecuado con
una planificacion estructurada, organizada y que satisfaga las necesidades

institucionales.
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2.5. Hipotesis

Las politicas y procedimientos en el proceso de captaciones influyen en el
cumplimiento de los objetivos estratégicos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

San Francisco Ltda. de Ambato.
H;: Las politicas y procedimientos en el proceso de captaciones si influyen en el
cumplimiento de los objetivos estratégicos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
San Francisco Ltda. de Ambato.
H,: Las politicas y procedimientos en el proceso de captaciones no influyen el
cumplimiento de los objetivos estratégicos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
San Francisco Ltda. de Ambato.

2.6. Sistema de variables

Variable independiente:

Las Politicas y Procedimientos en el proceso de captaciones.

Variable dependiente:

Cumplimiento de los objetivos estratégicos
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CAPITULO I

METODOLOGIA

3.1. Enfoque

Esta investigacion es un punto de partida para elaborar este proyecto pues
constituye una estrategia la cual permite observar y reflexionar sistematicamente
sobre realidades, apoyandose en la consulta, analisis, y critica de documentos. La
asociacion de variables, se la ha considerado igualmente donde se pretende ver
coémo se vinculan unos factores con otros al igual que permite interrelacionar y
medir diferentes variables simultaneamente ayudando a determinar porque
suceden ciertos hechos que estan relacionados con el control administrativo y
financiero que permitiran establecer la relacion que tiene la planeacion financiera

y su influencia en la toma de decisiones.

3.2. Modalidad basica de la investigacion

3.2.1. De campo

La investigacion de campo se realiz6 en el lugar de los hechos con el
proposito de recopilar la informacidn necesaria de manera directa con las personas
gue conforman la empresa motivo de estudio.

En relacion a esta modalidad, la investigacion se realizo en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., permitio recopilar la informacion
suficiente con la mayor cantidad de informacion en relacion a los aspectos de

Control Interno, base y apoyo para la investigacion.
3.2.2. Bibliogréafica-documental

Se consider6 este tipo de investigacion porque tuvo el propésito de
detectar, ampliar y profundizar diferentes enfoques, teorias, conceptualizaciones y
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criterios de diversos autores sobre las variables involucradas para su analisis,
basdndose en documentos (fuentes primarias), o en libros, revistas, periddicos y

otras publicaciones (fuentes secundarias).

En este trabajo este tipo de investigacion se utilizd para recopilar
informacion acerca del problema y las variables de estudio recurriendo a
documentos y libros de donde se pueda obtener los datos necesarios para poder
desarrollar el proyecto, utilizando un método de andlisis cuya finalidad fue
obtener resultados que faciliten el desarrollo del mismo.

3.3. Nivel o tipo de investigacion

Para saber cuél es el grado de profundidad de la investigacion en relacion
con el objeto de estudio, el grupo objetivo y los instrumentos de recoleccién de

datos se emplearon las investigaciones exploratoria y descriptiva.

3.3.1. Exploratoria

Se la empled porque constituye un estudio preliminar y superficial de la
realidad a investigar proporcionando informacion inicial y siendo una primera

aproximacion del problema a investigar.

Se la utiliz6 al inicio de la investigacion para realizar un estudio preliminar
al sector, que permitid reunir la informacidn necesaria para establecer el arbol,

la formulacion vy justificacion del problema.
3.3.2. Descriptiva

La cual permitid recopilar informacion suficiente que ayudd a detallar de
una mejor manera los aspectos mas importantes o caracteristicas del problema,

los cuales, después de un analisis minucioso, sirvieron de ayuda en la resolucion

del problema planteado y la comprobacién de la hipétesis propuesta.
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3.4. Poblacion y Muestra

3.4.1. Poblacién

La poblacion a la cual se destind la investigacion, se ha conformado por los socios
activos y jefes departamentales de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Francisco Limitada de las agencias ubicadas en la ciudad de Ambato hasta el 31
de diciembre del 2015.

Agencia Socios Activos
Izamba 4.370
Matriz 18.023
Of. Sur Huachi 4.250
Total 26.643

Tabla N°. 2: Socios de la cooperativa.

Fuente: Corte de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco limitada a diciembre del 2015.

Agrupando los jefes de cada agencia y los socios activos nos dan como resultado

los siguientes valores:

Poblacién Cantidad
Izamba 4.370
Matriz 18.023
Of. Sur Huachi 4.250
Jefes de agencias 3
Total 26.646

Tabla N°. 3: Descripcion de la poblacion.

Elaborado por: Dra. Verdnica Arboleda.

3.4.2. Muestra

Como el tamafio de la poblacidn representa un valor considerablemente alto, para
su mejor manejo y disminuir los riesgos, se ha procedio a extraer la muestra

aplicando la siguiente férmula:

nz—=N
TE2(N-1)+1
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Donde:

N = Poblacion
n = muestra
E=5%-0.05

Aplicando la férmula tenemos que:

_ N
n= 2
E2(N—-1)+1
= 26643
0,052 (26643 — 1) + 1

26643
0,0025 (26642) + 1

_ 26643
67,605

n=394,09

n = aproximado 394

Para saber en qué grupo objetivo se debe investigar y a qué grupos de socios, se

aplico el procedimiento estadistico respectivo para conocer la fraccion muestral.

Fm=—
N

Donde:
Fm = Fraccién muestral
n = muestra

N = poblacion

Sustituyendo en la férmula tenemos que:

394
26643

Fm = 0,0148
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Aplicando este célculo a la muestra extraida, se obtiene que:

x - -/
Poblacion Cantidad fm f*fm Aproximacion
0,0148 64,47 64
Izamba 4.370
. 0,0147 266,74 267
Matriz 18.023
: 0,0147 62,9 63
Of. Sur Huachi 4.250
Total 26643 394

Tabla N°. 4: Fraccion muestral para la muestra.

Elaborado por: Dra. Verédnica Arboleda.

Por tanto el grupo objetivo a investigar se delimita en el siguiente cuadro:

Poblacion Poblacion
Izamba 64
Matriz 267
Of. Sur Huachi 63
Jefes agencias 3
Total 397

Tabla N°. 5: Descripcion de la poblacion total.

Elaborado por: Dra. Verdnica Arboleda.

3.5. Plan de recoleccion de la informacién

Para el establecimiento de los instrumentos de recoleccién de informacion, la

investigacion en su conjunto responde a varias preguntas:

Preguntas Bésicas Explicacion

1. ¢(Para qué? e Identificar la importancia de las politicas
y procedimientos en las captaciones.

e Asociar los procedimientos aplicados
para este efecto en funcion de los
objetivos estratégicos que plantea la
Cooperativa.

e Proponer un nuevo procedimiento de

estrategias basados en nuevas alternativas
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de control, evaluacion y redisefio del plan

operativo en la organizacion.

2. ¢De qué personas u objetos?

De los socios activos en las agencias de
la ciudad de Ambato.
Jefes de las agencias de la Cooperativa en
la ciudad de Ambato.

3. ¢Sobre qué aspectos?

Relacion de las Politicas con los
procedimientos.

Relacion entre los objetivos estratégicos
y los procedimientos para las
captaciones.

Eficiencia de los procedimientos vy

gestion para los fines formulados.

4, (Quién?

Doctora Verdnica Arboleda.- investigadora

5. ¢Aquiénes?

A 394 socios activos.

A 3 jefes operativos de las agencias.

6. ¢Cuando? Desde marzo a mayo del 2015

7. ¢Donde? Agencias de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Francisco Limitada en la ciudad
de Ambato.

8. ¢Como? e Encuesta a los socios activos.

Entrevista a los jefes de las agencias.

9. ¢(Con que?

Cuestionario disefiado a partir de la
operacionalizacion de las variables
involucradas.

Guia de entrevista disefiada para obtener
la informacion relevante con la misma

tematica.

Tabla N°. 6: Caracterizacion de los indicadores de evaluacion.

Elaborado por: Dra. Verénica Arboleda.
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacién

Para poder recabar la informacién necesaria, se disefiaron las técnicas e
instrumentos apropiados para el grupo objetivo de investigacion, junto a cada

instrumento.

3.6.1. Encuesta

Esta técnica se aplicé a los socios activos identificados en los cuadros respectivos
a quienes se los ubicara de acuerdo a la distribucién, en las agencias de la
cooperativa y en forma aleatoria, es decir al azar para no sesgar la informacion y
obtener datos reales. Previa a su aplicacion, se dio una breve explicacion de los
objetivos de la misma y a qué tipo de trabajo investigativo corresponde el debido

proceso.

Instrumento

Se disefid un cuestionario con preguntas cerradas y de opcién madltiple,
correspondientes a cada variable: las politicas y procedimientos para las
captaciones y el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la cooperativa,

mismos que se derivaron de la operacionalizacion de variables.

3.6.2. Entrevista

Esta técnica tuvo como fin la obtencién de informacion respecto a los temas
planteados y bajo la perspectiva de los jefes operativos en cada agencia, quienes

han entregado informacion valiosa para el presente trabajo.

Instrumento

Se disefid una guia de entrevistas con preguntas abiertas y bajo los mismos
argumentos del instrumento de la encuesta ya definido en parrafos anteriores, en
donde los entrevistados han plasmado sus ideas y respuestas frente a los objetivos

de la investigacion.
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3.7. Planes de procesamiento y analisis de la informacion

Una vez obtenidos los datos se establecieron los siguientes procesos para el

analisis e interpretacion de resultados:

o Disefio de los instrumentos de la investigacion.
e Comprobacion de la aplicabilidad de los instrumentos.

e Aplicacion de las técnicas e instrumentos.

3.8. Analisis e interpretacion de resultados

e Tabulacién y ordenacion de la informacion obtenida.

e Analisis estadistico de los resultados

e Presentacion de la informacion a través de cuadros estadisticos.
e Graficacion de resultados por medio de pasteles de frecuencia.
e Interpretacion de resultados.

e Comprobacion de la Hipétesis a través de un modelo especifico.

e Conclusiones y recomendaciones.
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3.9. Operacionalizacion de Variables

3.9.1. Variable Independiente: Politicas y procedimientos para las captaciones

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS BASICOS TECNICAS INSTRUMENTO
Politicas e Requisitos de un ¢Considera importante que los

Las politicas son una guia béasica de politica socios conozcan cuando se ha

la declaracibn de principios producidos cambios en la

generales que la organizacién se administracion de la

compromete a cumplir, donde se Cooperativa? Encuesta Cuestionario

establecen las reglas y directrices
sobre su comportamiento y de los
empleados para fijar las bases para
el desarrollo de los demas
documentos; mientras que los
procedimientos son el conjunto de
acciones ordenadas y orientadas a
la consecucion de los anteriores.

Procedimientos

e Tipos de politicas

e Politicas y
principios de la
cooperativa

e Importancia

e  Caracteristicas

e Clasificacion de los
procedimientos

e Estructuras

e Fines del proceso

e Procedimientos de
captaciones de la
cooperativa

¢Conoce usted todos los
beneficios que le ofrece la
Cooperativa por ser socio?

¢Conoce usted cudles son las
politicas y procedimientos en

captaciones que regenta la
Cooperativa?
¢sSon correctos los

procedimientos que siguen los
cajeros y gestores de pasivos
de la Cooperativa en las
operaciones financieras?

;Seria capaz de reconocer Si
se incumplen las politicas y
procedimientos de captaciones
en la Cooperativa?

Tabla N°. 7: Operacionalizacion de la Variable Independiente

Elaborado por: Dra. Veronica Arboleda.
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3.9.2. Variable Dependiente: Cumplimiento de Objetivos Estratégicos
CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS BASICOS TECNICAS INSTRUMENTOS
Fines Vision ¢Conoce usted la vision y
Misién misién de la Cooperativa?
Son los fines o metas que se Valores
desarrollan a nivel estratégico en ¢Las aspiraciones de la
funcién de la mision, vision y | Caracteristicas Medibles Cooperativa han sido
valores que son los que Claros cumplidas por medio de los
condicionan a la organizacién Alcanzables procedimientos aplicados?
para alcanzarlos a largo plazo y se Desafiantes
con caracteristicas propias ya Realistas
través de las etapas de Coherentes
formulacion que determinan su
importancia y aplicacién. Formulacion Etapas ¢Sabe cudles son los
objetivos que persigue la
Cooperativa en relacién a las
captaciones? Encuesta Cuestionario
Clases

¢La administracion de la
agencia es eficiente para
cumplir con los objetivos de
liquidez, solvencia vy
atencion al cliente?

¢Se  han socializado de
alguna forma los resultados
de los procesos de
evaluacion al desempefio en
la Cooperativa?

Tabla N°. 8: Operacionalizacion de la Variable Dependiente

Elaborado por: Dra. Verdnica Arboleda.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Encuesta a socios de la Cooperativa

La percepcion de un buen desempefio y cumplimiento de politicas y
procedimientos en cualquier area de accion dentro de la cooperativa esta
planificada y estructurada para que sean cumplidos bajo un estricto control y
vigilancia, sin embrago cuando se presentan deficiencias en dicho proceso es
preciso indagar sobre las principales dificultades o errores en el sistema. Para
ellos se han identificado a los grupos de investigacion de los que se puede obtener
la informacion real y precisa sin llegar a desestimar el aporte que otros pudieran

aportar en su debido momento.

Las técnicas que se determinaron como adecuadas para la obtencién de
dicha informacion fueron la encuesta a los socios y la entrevista a los directivos
por ser quienes tienen la percepcion requerida para detectar fallas en el sistema y
asi lograr los objetivos planteados.

Los datos obtenidos a través de las encuestas disefiadas han permitido
identificar cudles son sus percepciones en relacion al cumplimiento de los
procedimientos y las politicas a las que corresponden cuando se trata de receptar
su dinero en distintas modalidades. Asi mismo las entrevistas permitieron
reconocer cuales son las debilidades del proceso a nivel administrativo para
presentar a futuro una posible solucién al problema.

La presentacién de dichos resultados es a través de cuadros estadisticos y
pasteles de frecuencia, los que permiten realizar el analisis e interpretacion
respectivos, los que a su vez dieron pasé a la comprobacion de la hipotesis que

para este efecto se ha planteado.
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Politicas y procedimientos para las captaciones
1.- ¢Considera importante que los socios conozcan cuando se ha producidos

cambios en la administracion de la Cooperativa?

Tabla N. 9
Escala Frecuencia Porcentaje
Si 324 82
No 70 18
Total 394 100

Fuente: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. — Ambato.

Elaborado por: Dra. Veronica Arboleda
Figura N. 6

¢Considera importante que los socios conozcan cuando se ha
producidos cambios en la administracién de la Cooperativa?

Fuente: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. — Ambato.
Elaborado por: Dra. Veronica Arboleda

Analisis
Del 100% de socios encuestados, el 82% dicen que si consideran importante que
los socios conozcan cuando se ha producidos cambios en la administracion de la

Cooperativa, mientras que un 18 % no lo consideran asi.

Interpretacion

Esto deja ver que los medios de comunicacion, informacion y difusién de la
cooperativa al interior y exterior de la misma estan debilitados, perdiendo asi la
credibilidad de la institucion frente al entorno donde se desarrolla.
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2.- ¢Conoce usted todos los beneficios que le ofrece la Cooperativa por ser socio?

Tabla N. 10
Escala Frecuencia Porcentaje
Si 270 69
No 124 31
Total 394 100

Fuente: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. — Ambato.

Elaborado por: Dra. Ver6nica Arboleda

FiguraN. 7

¢Conoce usted todos los beneficios que le ofrece la Cooperativa
por ser socio?

Fuente: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. — Ambato.

Elaborado por: Dra. Verdnica Arboleda

Analisis

Del total de encuestados, el 69% afirma que si conocen todos los beneficios que

ofrece la Cooperativa por ser socio, mientras que el 31% dicen que no los

conocen.

Interpretacion

Una forma de captar los recursos financieros es a través de la inversién o

depdsitos en sus distintas modalidades, servicios de pago, etc., pero al no

difundirse los beneficios que la organizacion ofrece a la ciudadania, los socios

potenciales, activos e inactivos no invertiran en ella, por lo tanto hay una pérdida

significativa de recursos para ésta.
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3.- ¢Conoce usted cuéles son las politicas y procedimientos en captaciones que

regenta la Cooperativa?

Tabla N. 11
Escala Frecuencia Porcentaje
Si 127 32
No 267 68
Total 394 100

Fuente: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. — Ambato.

Elaborado por: Dra. Ver6nica Arboleda

FiguraN. 8

¢Conoce usted cuéles son las politicas y procedimientos que regenta
la Cooperativa en el Area de captaciones?

Fuente: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. — Ambato.

Elaborado por: Dra. Verdnica Arboleda

Andlisis
Del 100 % de socios que participaron de la encuestas se obtuvo que el 68%
dijeron que no conocen cuales son las politicas y procedimientos en captaciones

que regenta la Cooperativa, mientras que el 32 % dieron que si los conocen.

Interpretacion

No existe una participacion directa de los socios en el desarrollo del plan
operativo de la institucion, lo que impide que ellos mismos se conviertan en
veedores y puedan aportar al control y aplicacion de procedimientos a través de

las sugerencias y aportes que pudieran dar.
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4.- ;Son correctos los procedimientos que siguen los y las cajeras y gestores de

pasivos de la Cooperativa en las operaciones financieras?

Tabla N. 12
Escala Frecuencia Porcentaje
Si 94 24
No 300 76
Total 394 100

Fuente: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. — Ambato.

Elaborado por: Dra. Veronica Arboleda
FiguraN. 9

¢Son correctos los procedimientos que siguen los cajeros y gestores
de pasivos de la Cooperativa en las operaciones financieras?

Fuente: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. — Ambato.
Elaborado por: Dra. Ver6nica Arboleda

Analisis
En esta pregunta, el 76 % de los socios coincidieron diciendo que no son correctos
los procedimientos que siguen los cajeros y gestores de pasivos de la Cooperativa

en las operaciones financieras, mientras que el 24 % si estuvieron de acuerdo.

Interpretacion
Este indicador deja ver que en los procedimientos de captaciones existen muchas
deficiencias en los procesos que realizan los cajeros al igual que los gestores

pasivos que son quienes se encargan de esta importante funcion.
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5.- ¢Seria capaz de reconocer si se incumplen las politicas y procedimientos de

captaciones en la Cooperativa?

Tabla N. 13
Escala Frecuencia Porcentaje
Si 181 46
No 213 54
Total 394 100

Fuente: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. — Ambato.

Elaborado por: Dra. Veronica Arboleda
Figura N. 10

¢Seria capaz de reconocer si se incumplen las politicas y
procedimientos de captaciones en la Cooperativa?

Fuente: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. — Ambato.

Elaborado por: Dra. Verdnica Arboleda

Andlisis
En esta pregunta el 54 % dicen que ellos no serian capaces de reconocer si se
incumplen las politicas y procedimientos de captaciones en la Cooperativa,

mientras que un 46 % dicen que si lo haria.

Interpretacion

En este indicador se observa que hay una estrecha relacion entre el conocer las
politicas y procedimientos de captaciones y la vigilancia de su cumplimiento, es
decir si no conocen no pueden saber si éstos son adecuados 0 no, o si se perjudica

de alguna manera sus intereses como socios.
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Cumplimiento de los Objetivos estratégicos

6.- ¢Conoce usted la vision y mision de la Cooperativa?

TablaN. 14
Escala Frecuencia Porcentaje
Si 156 60
No 238 40
Total 394 100

Fuente: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. — Ambato.
Elaborado por: Dra. Veronica Arboleda
Figura N. 11

¢Conoce usted la vision y mision de la Cooperativa?

Fuente: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. — Ambato.

Elaborado por: Dra. Veronica Arboleda
Andlisis

Del total de encuestados el 60% dicen que no conocen la vision y mision de la

Cooperativa, pero el 40% dicen que si los conocen.

Interpretacion

A pesar de ser este un factor importante dentro de la permanencia de la
organizacién en la comunidad, la visién y misién no ha sido difundido por los

socios en ella.
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7.- ¢Las aspiraciones de la Cooperativa han sido cumplidas por medio de los

procedimientos aplicados?

Tabla N. 15
Escala Frecuencia Porcentaje
Si 150 38
No 244 62
Total 394 100

Fuente: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. — Ambato.

Elaborado por: Dra. Veronica Arboleda

Figura N. 12

¢Las aspiraciones de la Cooperativa han sido cumplidas por medio de
los procedimientos aplicados?

Fuente: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. — Ambato.

Elaborado por: Dra. Veronica Arboleda

Analisis
En esta pregunta el 62% no cree que las aspiraciones de la Cooperativa han sido
cumplidas por medio de los procedimientos aplicados, pero el 38 % dicen que si

lo han hecho.

Interpretacion
La apreciacion de los socios en referencia a las metas que aspira la organizacion
es un punto negativo para ella porque crea dudas y desconfianza entre los

primeros y esto a su vez impide que se capten nuevos Socios Y recursos.
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8.- ¢Sabe cuéles son los objetivos que persigue la Cooperativa en relacion a las

captaciones?

Tabla N. 16
Escala Frecuencia Porcentaje
Si 124 31
No 270 69
Total 394 100

Fuente: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. — Ambato.

Elaborado por: Dra. Ver6nica Arboleda

Figura N. 13

¢Sabe cuales son los objetivos que persigue la Cooperativa en
relacion a las captaciones?

Fuente: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. — Ambato.

Elaborado por: Dra. Veronica Arboleda

Analisis
En esta pregunta el 69 % dicen que no saben cuales son los objetivos que persigue

la Cooperativa en relacion a las captaciones, y el 31 % dicen que si lo saben

Interpretacion
Lo que demuestra la poca comunicacion y difusién de los procesos de captaciones
en la comunidad en donde se deben ejecutar los cambios estructurales para su

eficiencia.
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9.- ¢La administracion de la agencia es eficiente para cumplir con los objetivos de

liquidez, solvenciay atencion al cliente?

Tabla N. 17
Escala Frecuencia Porcentaje
Si 181 46
No 213 54
Total 394 100

Fuente: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. — Ambato.

Elaborado por: Dra. Verdnica Arboleda
Figura N. 14

¢La administracion de la agencia es eficiente para cumplir con los objetivos
de liquidez, solvencia y atencion al cliente?

Fuente: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. — Ambato.

Elaborado por: Dra. Ver6nica Arboleda

Analisis
La mayor parte de encuestados que corresponde al 54 % dicen que la
administracion de la agencia no es eficiente para cumplir con los objetivos de

liquidez, solvenciay atencion al cliente, mientras que el 46 % dicen que si lo es.

Interpretacion
Esta relacion casi igualitaria deja ver la falencia en el organismo de control
interno sobre los riesgos en los procedimientos pese a existir el manual

correspondiente.
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10.- ¢Se han socializado de alguna forma los resultados de los procesos de

evaluacion al desempefio en la Cooperativa?

Tabla N. 18
Escala Frecuencia Porcentaje
Si 127 32
No 267 68
Total 394 100

Fuente: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. — Ambato.

Elaborado por: Dra. Ver6nica Arboleda

Figura N. 15

¢Se han socializado de alguna forma los resultados de los procesos de
evaluacion al desempefio en la Cooperativa?

Fuente: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. — Ambato.

Elaborado por: Dra. Verdnica Arboleda

Andlisis
Del 100% de encuestados, el 68 % coinciden en que no se ha socializado de
alguna forma los resultados de los procesos de evaluacion al desempefio en la

Cooperativa, y el 32 % dicen que si lo han hecho.

Interpretacion
Estos porcentajes demuestran la poca importancia a los procesos de evaluacion al
desempefio de parte del organismo encargado de este proceso y que a su vez es

muy necesario para reparar los errores humanos y procesos fallidos.
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4.2. Entrevista a jefes de agencias de la Cooperativa

Entrevista N. 1: Jefe de Operaciones

Preguntas

Respuestas

1.- ¢Con que frecuencia se renuevan,
analizan o establecen las politicas en la

Cooperativa?

Cada 2 afios

2.- ¢ Qué proceso se sigue para formular
las politicas de captacién en la

organizacion?

Conforme revision de los procesos.

3.- ¢(Cree que es importante que los

socios conozcan las politicas 'y

procedimientos de captaciones de la
Cooperativa? ;Por qué?

Si

publico, en muchos aspectos que el

lo referente a servicio al

socio conozca todos también puede

ser un riesgo

4.- ¢Usted
establecimiento del

participa en el
Plan Operativo
Anual (POA) de la Cooperativa para la
formulacién de politicas, objetivos y
procedimientos? ¢Si la respuesta es

positiva, de qué forma?

Si lo hacemos, por lo general al
final del afio conforme reuniones
de

respectivo se va desarrollando el

Jefaturas y el analisis
Plan Operativo Anual (POA) para

el siguiente afio.

5.- ¢En qué parte del proceso cree que
las
de

captaciones en la cooperativa? ¢Por

se deben redisefiar o cambiar

politicas y  procedimientos

qué?

En Depositos a la vista y depdsitos
a plazo porque de esto depende la
liquidez  que  disponga la
Institucion para general recursos

al proceso de colocaciones.

6.- (Cémo se difunden a la comunidad

la vision y mision de la Cooperativa?

En la pagina Web de Ia

Cooperativa y rétulos exhibidos

en la Institucion.
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7.- ¢(Cree que se cumplen los fines y
principios que persiguen la vision y

mision de la Cooperativa?

Si se cumplen pero no en un 100 %
se necesita un lineamiento de
control més actualizado del que
disponemos, conforme a nuestra
necesidad, esto permitird que
podamos contar con las politicas y
procedimientos  del proceso de
captaciones a fin de cumplir con

los objetivos institucionales.

8.-

alcanzados por los objetivos de la

Coémo se evalian los logros

Institucion?

A través de las evaluaciones del

Area y conforme lo realiza

Auditoria Interna

9.- ¢Cuaéles han sido las limitaciones de

la Cooperativa para cumplir los

objetivos propuestos?

No se cuenta con una actualizacion
de las politicas y procedimientos

conforme a lo que se requiere.

10.- ¢ Qué se ha hecho en la Cooperativa
ante los resultados negativos de la

evaluacion interna?

Se ha analizado y aplicado la
normativa que disponemos pero es
necesario contar con una guia
actualizada de control interno que
nos ayude a mantener el orden en

la Institucion.

Tabla N°. 19: Entrevista a Jefe de Operaciones

Fuente: Personal Administrativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. —

Ambato.

Entrevista N. 2: Jefe Financiera

Preguntas

Respuestas

Cooperativa?

1.- ¢(Con qué frecuencia se renuevan,

analizan o establecen las politicas en la

Basicamente cada dos afios o

cuando existan cambios que se

vean afectados los procesos.
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2.- ¢Qué proceso se sigue para formular
las politicas de captacion en la

organizacion?

De acuerdo al mercado y de
acuerdo a las condiciones que
los

tiene la Cooperativa en

productos de captaciones.

3.- ¢Cree que es importante que los

socios conozcan las politicas 'y

procedimientos de captaciones de la

Cooperativa? ;Por qué?

Porque les permite saber cémo

operan

4.- ¢Usted participa en el establecimiento
del Plan Operativo Anual (POA) de la
Cooperativa para la formulacion de
politicas, objetivos y procedimientos?
¢Si la respuesta es positiva, de qué

forma?

Si, lo hacemos en base a las
actividades que se desarrolla en el
Plan Operativo Anual (POA) para
dar cumplimiento a los objetivos

estratégicos de la cooperativa.

5.- ¢En qué parte del proceso cree que se
deben redisefiar o cambiar las politicas y
procedimientos de captaciones en la

cooperativa? ¢Por qué?

Basicamente en los procesos de
depésito a plazo porque son
susceptibles conforme al cambio

del mercado.

6.- ;Como se difunden a la comunidad la

vision y mision de la Cooperativa?

Por la péagina Web de Ila
Cooperativa también a través de

los cursos de cooperativismo.

7.- ¢Cree que se cumplen los fines y
principios que persiguen la vision y

misién de la Cooperativa?

Si

8.-

alcanzados por

Como se evaldan los logros

los objetivos de la

Institucion?

A través del cumplimiento de los

poas
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9.- ;Cuales han sido las limitaciones de
la Cooperativa para cumplir los objetivos

propuestos?

Se puede decir por condiciones de

mercado

10.- ¢Qué se ha hecho en la Cooperativa

ante los resultados negativos de la

evaluacién interna?

Se han elaborado estrategias que
permitan subsanar los efectos
negativos, algunos no pueden ser a

corto plazo sino a largo plazo.

Tabla N°. 20: Entrevista a Jefe Financiera

Fuente: Personal Administrativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. —

Ambato.

Entrevista N. 3: Auditor Interno (Alterno)

Preguntas

Respuestas

1.- ¢Con qué frecuencia se renuevan,
analizan o establecen las politicas en la

Cooperativa?

Anual o cuando lo requiere

2.- {Qué proceso se sigue para formular
las politicas de captacion en la

organizacion?

Mediante el levantamiento de los

procesos

3.- ¢(Cree que es importante que los

y
procedimientos de captaciones de la

socios conozcan las  politicas

Cooperativa? ;Por qué?

No, porque los socios no estan
inmersos en el procesos, algunas
politicas si como los montos
maximos de retiro en diferido o
presentacion de documentos para

ser atendidos, pero no en todos.

4.- ¢Usted

establecimiento del

participa en el

Plan Operativo
Anual (POA) de la Cooperativa para la
formulacién de politicas, objetivos y
procedimientos? ¢Si la respuesta es

positiva, de qué forma?

No
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5.- ¢En qué parte del proceso cree que se |[En la atencion al cliente, la
deben redisefiar o cambiar las politicas y | informacion  debe  ser  mas
procedimientos de captaciones en la|oportuna igual el trato al socio

cooperativa? ¢Por qué? debe ser m{as cordial.

6.- (Como se difunden a la comunidad la | Mediante la pégina web, el

vision y mision de la Cooperativa? Manual de calidad.

7.- ¢(Cree que se cumplen los fines y|No en su totalidad
principios que persiguen la vision y

mision de la Cooperativa?

8.- Como se evalian los logros|A través de la evaluacién del Plan
alcanzados por los objetivos de la|Operativo

Institucion?

9.- (Cudles han sido las limitaciones de | Falta de una adecuada inducciony
la Cooperativa para cumplir los objetivos | una actualizacion del sistema de

propuestos? control interno

10.- ¢Qué se ha hecho en la Cooperativa | Aplicar la normativa interna en
ante los resultados negativos de la|cuanto a sanciones 0

evaluacion interna? penalizaciones.

Tabla N°. 21: Entrevista a Auditor Interno
Fuente: Personal Administrativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. —
Ambato.

Interpretacion

Al indagar sobre el tiempo de espera entre el cambio o analisis de las politicas en
la Cooperativa no existe un acuerdo entre los entrevistados, lo que demuestra que
no se han establecido tiempos ni frecuencia para su analisis.

La reestructuracion de las politicas y procedimientos se hace en base al

levantamiento de los procesos principalmente y en consideracién del mercado y

sus exigencias para las captaciones.
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En relacion al conocimiento de las politicas y procedimientos de captacion por los
socios existen criterios adversos ya que estos por un lado presente un riesgo que
se conozcan todo a pesar de no estar inmersos en el proceso, por otro lado se
afirma que deben saberlo porque les permitird mejorar el servicio al conocer

cuéles son los requisitos en las transacciones.

Al indagar sobre su participacion en el establecimiento del POA, la mayoria
confirman su participacion a través de los procesos anuales, pero uno de ellos dijo
que no, sin argumentar razones, significa que no todos participan de su planeacion
a pesar de que su organizacion debe involucrar por la mayor parte de los
funcionarios, es especial que sean representativos.

Refiriéndose a la parte del proceso que debe redisefiarse esta los depositos a plazo
ya que se consideran el recurso principal para los movimientos econémicos de la
cooperativa, pero ademas sugieren la atencién al cliente para que ésta sea

oportuna y de calidad.

Al preguntar sobre el cumplimiento de los fines y principios que persiguen la
vision y mision, coinciden en decir que es parcial y que deberian actualizarse de
acuerdo a las necesidades de la institucion para contar con politicas y procesos
adecuados para la captacion. En relacion a la forma de evaluar los objetivos
estratégicos, se menciona que se lo hace a través de la Auditoria, las estrategias y

medidas evaluativas establecidas en el POA.

Para saber cuales son las limitaciones de la cooperativa para cumplir con los
objetivos se sabe que no hay actualizacion de las politicas y procesos, que esto es
influenciado por las condiciones de mercado y por la falta de un adecuado proceso

de induccidn al sistema de control interno.
Al indagar sobre las acciones ejecutadas ante resultados negativos de la

evaluacion interna, se han analizado y aplicado estrategias y normativas que

disponen para el efecto aplicando sanciones y/o penalizaciones segun sea el caso.
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4.3. Verificacion de la Hipdtesis
4.3.1. Planteamiento de la Hipotesis

Hipotesis:
Las politicas y procedimientos en el proceso de captaciones influyen en el
cumplimiento de los objetivos estratégicos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

San Francisco Ltda. de Ambato.

H;: Las politicas y procedimientos en el proceso de captaciones si influyen en el
cumplimiento de los objetivos estratégicos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

San Francisco Ltda. de Ambato.

H,: Las politicas y procedimientos en el proceso de captaciones no influyen en el
cumplimiento de los objetivos estratégicos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

San Francisco Ltda. de Ambato.

4.3.2.Seleccion del nivel de Significancia

Se utiliz6 el nivel de significancia o = 0.05 que corresponde al 95% de
Confiabilidad y el 5% de error admisible.

La muestra corresponde a 394 socios Yy 3 Jefes departamentales de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito San Francisco limitada.

4.3.3. Especificidad del estadistico
La tabla de contingencia que sirve de referencia para este analisis, establece los
grados de libertad de 2 x 10, para lo cual se aplica la siguiente formula:

2 _ w (fo—fe)?
X —Z—fe

Donde:

x%: Chi cuadrado

>': Sumatoria

O: Frecuencia observada

E: Frecuencia esperada
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4.3.4. Especificidad de las regiones de aceptacion y de rechazo

Para decidir sobre estas regiones, primero determinamos los grados de libertad,

conociendo que el cuadro esta formado por 10 filas y 2 columnas.

gl= (F-1)(C-1)
gl= (10-1)(2-1)
gl= (9)(1)
gl=9

X?t= 16,919
X%c= 68,763

Si el grado de libertad es 9, y utilizamos un nivel de significancia del 5% de error
admisible y 95% de confiabilidad, el Chi tabulado es igual a 16,919, en este caso
el X*C es > que el X°T, por lo tanto se descarta la hipétesis nula y se aprueba la

hipétesis alterna.

Zona de Rechazo

Se rechaza la Hy si X° ¢ > x° t
x%c: chi cuadrado calculado

4.3.5. Resultados de la encuesta aplicada a los socios

Frecuencia Observada

Pregunta Si No Total
1 324 70 394
2 270 124 394
3 127 267 394
4 94 300 394
5 181 213 394
Total 996 974 1970

Tabla N° 22: Frecuencias Observadas de la Variable Independiente

Elaborado por: Dra. Verdnica Arboleda.
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Frecuencias Observadas

Pregunta Si No Total

N. Si No Total

6 156 238 394

7 150 244 394

8 124 270 394

9 181 213 394

10 127 267 394

Total 738 1232 1970

Tabla N°. 23: Frecuencias Observadas de la Variable Dependiente

Elaborado por: Dra. Verdnica Arboleda.

Resumen frecuencias Observadas

Pregunta Si No Total

1 324 70 394

2 270 124 394

3 127 267 394

4 94 300 394

5 181 213 394

6 156 238 394

7 150 244 394

8 124 270 394

9 181 213 394

10 127 267 394

Total 1734 2206 3940

Tabla N°. 24: Resumen frecuencias observadas

Elaborado por: Dra. Verénica Arboleda.

Frecuencias esperadas
Categoria Variable Independiente Variable Dependiente Total
Sl 867 867 1734
NO 1103 1103 2206
TOTAL 1970 1970 3940

Tabla N°. 25: Resumen frecuencias esperadas
Elaborado por: Dra. Verénica Arboleda.

Calculo Manual

Fo Fe

996 867 19,19377163
738 867 19,19377163
974 1103 15,08703536
1232 1103 15,08703536
3940 3940 68,56161397

Tabla N°. 26: Resumen frecuencias esperadas
Elaborado por: Dra. Veronica Arboleda.

Prueba Chi: 68,76325221
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4.3.6. Campana de Gauss

X
Zona de
A Aceptacion /]

P‘
Zona de
rechazo

| Y
X’C: 68,763 X’t: 16,919

Figura N°. 16: Campana de Gauss
Elaborado por: Dra. Verdnica Arboleda.

4.3.7.Decision Estadistica

De acuerdo al célculo estadistico Chi Cuadrado el resultado fue X?c= 68,763 es
mayor que el Chi cuadrado Tabulado X*t= 16,919 a los 9 grados de libertad y un
nivel de significancia del o = 0,05, se rechaza la hipdtesis nula H, y se acepta la
Hipotesis alterna Hi, es decir: “Las politicas y procedimientos en el proceso de
captaciones si influyen en el cumplimiento de los objetivos estratégicos en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. de Ambato”, considerando
necesario la puesta en marcha de un programa de control al interior de la

institucion.
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5.1.

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El analisis de la informacion obtenida dio paso a las siguientes conclusiones:

5.1.1.

5.1.2.

5.1.3.

Las politicas y procedimientos en el proceso de captaciones no son
adecuados en su totalidad para garantizar que el socio no se sienta afectado
en sus intereses, ya que bajo su percepcion existe deficiencia en la ejecucién
de los procesos que realiza el personal, y por otra parte al no conocerlas

creen que estan siendo perjudicados como socios.

El nivel de cumplimiento de los objetivos estratégicos en relacion a
captaciones no se cumplen totalmente por la poca difusion de los beneficios
que la organizacion ofrece a la comunidad, la no inclusion en el
planteamiento de planes operativos anuales, poca importancia en la
percepcién de la comunidad que limita su actuacion y aportes para su mejor

desarrollo.
No se ha evidenciado una apropiada gestioén en el proceso de captaciones

que permita cumplir con los objetivos estratégicos para la supervivencia de

la entidad y posicionamiento en el mercado.
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5.2.

Recomendaciones

Como parte de la solucion al problema se plantean las siguientes

recomendaciones:

5.2.1.

5.2.2.

5.2.3.

Corregir las deficiencias encontradas en el cumplimiento de las politicas y
procedimientos de captaciones del personal interno de la cooperativa para
brindar seguridad y confianza sobre las acciones ejecutadas en cuanto a los
intereses y percepciones que los socios generen de la institucion.

Cumplir los objetivos estratégicos incluyendo a los socios como veedores de
los procedimientos ejecutados para captaciones, difundiendo los beneficios
que ofrece la cooperativa, captando nuevos socios Yy potenciales
inversionistas, incluyéndolos en la construccion del Plan Operativo Anual,
y sobre todo ejecutando controles periédicos mas frecuentes sobre su

avance.
Disefiar una alternativa de solucién en base a la aplicacion de actividades de

control que permitan mejorar la gestion en el proceso de captaciones de la

cooperativa.
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CAPITULO VI
PROPUESTA
6.1. Datos Informativos
6.1.1. Titulo
EL COSO Il en el control y cumplimiento de las politicas y procedimientos en el
proceso de captaciones de los objetivos estratégicos de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito San Francisco Limitada en Ambato.

Beneficiarios: Socios activos de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito San Francisco Limitada.

Ubicacion: Agencias ubicadas en la ciudad de Ambato
Canton: Ambato

Provincia: Tungurahua

Tiempo: 12 meses

Investigadora: Doctora Veronica Arboleda

6.1.2. Antecedentes

El marco integrado de control interno de una organizacion dedicada a la captacion
de recursos financieros y la entrega de servicios, requiere de sistema de vigilancia,
control y evaluacion a través de mecanismos, estrategias y herramientas para
tomar medidas acordes a las necesidades que se identifiquen en las politicas y los

procesos que se manejan al interior de la organizacion.

Dicho proceso se planted bajo la necesidad de vigilar que las politicas planteadas
en la organizacion se lleven a cabo bajo el seguimiento de los procesos que se
llevan a cabo, la eficiencia de los mismos, los logros alcanzados con ellos y la

propuesta de recomendaciones en la administracion.
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6.2. Objetivos

6.2.1. Objetivo General

Establecer los mecanismos necesarios a través de un Sistema de Control Interno
para el cumplimiento de las politicas y procedimientos en el proceso de

captaciones segun los objetivos estratégicos de la Cooperativa.

6.2.2. Objetivos Especificos

e Disefiar las actividades de control para mejorar las politicas y

procedimientos en las captaciones.

e Determinar procesos adecuados para la inclusion de los socios en

actividades inherentes al cumplimiento de los objetivos estratégicos

e Socializar el Sistema de COSO Il entre el personal de la Cooperativa para

su aplicacion y evaluacién interna

6.3. Andlisis de factibilidad

La aplicacion del presente documento basado en el COSO Ill, contiene los
mecanismos que permiten corregir desviaciones a través de indicadores
cuantitativos y cualitativos en la empresa, buscando de esta manera cumplir los
objetivos propuestos, por tanto se aplicacion esta liada a la prestacion de las

facilidades técnicas, legales y econdmicas.

6.3.1. Factibilidad Técnica

En el mundo globalizado y modernizado en el que la tecnologia es una
herramienta indispensable para competir con otras empresas similares, se requiere

de un completo control de los procesos ejecutados a traveés del control
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informatico, mismo que cuenta la Cooperativa por lo cual se hace factible la

aplicacion de las actividades que se encuentran descritas dentro del informe.

6.3.2. Factibilidad Legal

La presente propuesta, posee la siguiente base legal:

En el Reglamento a La Ley Orgénica Economia Popular y Solidaria, se establece
en el Capitulo Il de Estructura Interna de las Organizaciones del Sector
Asociativo, se cita en el Art. 21.- Control interno.- “El control interno de las
asociaciones EPS, ademas del efectuado por su propio érgano de control, sera
ejercido por la Auditoria Interna cuando sea procedente de acuerdo a lo previsto
en el presente reglamento y conforme lo determinado, para el efecto, en las

cooperativas” (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2012).

Por tanto la probabilidad de realizar un control interno de la cooperativa a través
de la aplicacion del COSO Ill, permitira cumplir con dicho reglamento y asi
fortalecer y mejorar las estrategias, politicas, procedimientos y objetivos que se

presentan en ella.

6.3.3. Factibilidad Econ6mica

El valor econémico que implica poner en marcha dicho proceso, antes que generar
un rubro de inversion o gasto por servicios, permitira efectivizar las actividades
que cumplen los operarios, agentes de inversion, cajeros y deméas personal
involucrado en los procesos de captaciones, por lo tanto se habla de una
optimizacion de recursos econdmicos, mejor calidad en el servicio, y sobre todo

una mejor preparacion profesional del Talento Humano de la organizacion.
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6.4. Fundamentacion tedrica

6.4.1. COSO Il

Segun lo explica (Coopers & Lybrand, 2007), el COSO se dedica a desarrollar

marcos y orientaciones generales sobre el control interno, la gestion del riesgo

empresarial y la prevencion del fraude, disefiados para mejorar el desempefio

organizacional y la supervisién, y reducir el riesgo de fraude en las organizaciones
(Pag. 3).

La actualizacion del COSO a través de la nueva propuesta del Marco Integrado de

Control Interno, propone como objetivos:

Aclarar los requerimientos del Control Interno.

Actualizar el contexto de la aplicacion del Control Interno a muchos cambios
en las empresas y ambientes operativos, y

Ampliar su aplicacién al expandir los objetivos operativos y de emision de
informas.

Permitir una mayor cobertura de los riesgos a los que se enfrentan las

organizaciones (Coopers & Lybrand, 2007, pag. 5).

Para que se produzca la actualizacion del COSO IlI, Cooper (2007:5) cita los

siguientes aspectos:

Variacion de los modelos de negocio como consecuencia de la globalizacion.
Mayor necesidad de informacion a nivel interno debido a los entornos
cambiantes.

Incremento del numero y complejidad de las normativas aplicables al mundo
empresarial a nivel internacional.

Nuevas expectativas sobre la responsabilidad y competencias de los gestores
de las organizaciones.

Incremento de las expectativas de los grupos de interés (inversores,
reguladores) en la prevencion y deteccion del fraude.

Aumento del uso de las nuevas tecnologias, y su desarrollo constante.
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e Exigencias en la fiabilidad de la informacion reportada.

6.4.1.1. COSO

Segun Cabello Nelson (2011), dice que con el informe COSO (Committee Of
Sponsoring Organizations), traducido al espafiol seria Comité De Organizaciones
Patrocinadoras, en el afio 1992 se modificaron los principales conceptos del
Control Interno dandole a este una mayor amplitud. ElI Informe COSO es un
documento que contiene las principales directivas para la implantacion, gestion y
control de un sistema de control. Debido a la gran aceptacion de la que ha gozado,
desde su publicacion en 1992, el Informe COSO se ha convertido en el estandar
de referencia (Cabello, 2011).

Existen en la actualidad 2 versiones del Informe COSO. La version del 1992 y la
version del 2004, que incorpora las exigencias de ley Sarbanes Oxley a su
modelo. Es un medio para un fin, no un fin en si mismo, efectuado por la junta
directiva, gerencia u otro personal. No es sélo normas, procedimientos y formas
involucra gente. Aplicado en la definicion de la estrategia y aplicado a través de la
organizacion en cada nivel y unidad (Cabello, 2011).

Disefiado para identificar los eventos que potencialmente puedan afectar a la
entidad y para administrar los riesgos, proveer seguridad razonable para la
administracion y para la junta directiva de la organizacion orientada al logro de

los objetivos del negocio (Cabello, 2011).

6.4.2. COSO Il

Hacia fines de Septiembre de 2004, como respuesta a una serie de escandalos, e
irregularidades que provocaron pérdidas importante a inversionistas, empleados y
otros grupos de interés. Nuevamente el Committee of Sponsoring Organizations
of the Treadway Commission, publicé el Enterprise Risk Management —

Integrated Framework y sus aplicaciones técnicas asociadas (Cabello, 2011).
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Amplia el concepto de control interno, proporcionando un foco mas robusto y
extenso sobre la identificacion, evaluacion y gestion integral de riesgo. En
septiembre de 2004 se publica el estudio ERM ( Enterprice Risk Management)
como una ampliacion de Coso 1, de acuerdo a las conclusiones de los servicios de

Price water house a la comision (Cabello, 2011).

Comprendiendo el Modelo Objetivos

_._._ ____
’_- \

Lt -ﬂi{ df {i: - <!
m-w(-nq—nm_-m- = ‘g

glf’

Niveles de La
Institucion

Componentes -

Figura N. 17: Modelo COSO |
Fuente: (Cabello, 2011).

Estos componentes interactdan entre si y de forma intrinseca con el proceso de
Direccion de la empresa. El sistema de control debe incorporarse de manera
armonica con las actividades operativas de la misma, ayudando a que se fomente
la eficiencia en la delegacién de poderes para evitar pérdidas y respuestas

inmediatas ante los cambios.

6.4.3.1.Qué se puede obtener a través de COSO

e Proporciona un marco de referencia aplicable a cualquier organizacion.

e Para COSO, este proceso debe estar integrado con el negocio, de tal manera
que ayude a conseguir los resultados esperados en materia de rentabilidad y

rendimiento.
e Trasmitir el concepto de que el esfuerzo involucra a toda la organizacion:

e Desde la Alta Direccion hasta el ultimo empleado (Cabello, 2011).

6.4.3.2.Ventajas de Coso 111
e Permite a la direccion de la empresa poseer una vision global del riesgo y

accionar los planes para su correcta gestion.
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e Posibilita la priorizacion de los objetivos, riesgos clave del negocio, y de los
controles implantados, lo que permite su adecuada gestion. toma de
decisiones mas segura, facilitando la asignacion del capital.

¢ Alinea los objetivos del grupo con los objetivos de las diferentes unidades de
negocio, asi como los riesgos asumidos y los controles puestos en accion.

e Permite dar soporte a las actividades de planificacion estratégica y control
interno.

e Permite cumplir con los nuevos marcos regulatorios y demanda de nuevas
practicas de gobierno corporativo.

e Fomenta que la gestion de riesgos pase a formar parte de la cultura del grupo
(Cabello, 2011).

6.4.3.3. Componentes del COSO Il1

Cooper (2007) expresa que son cinco los componentes que deben establecer uno
con otros para reducir hasta un nivel aceptable el riesgo antes de no alcanzar un
objetivo, para ellos actian de forma interdependiente, vinculados entre si y
fundamentalmente orientados por los 17 principios que representan los conceptos
fundamentales para su aplicacion en referencia a los objetivos operativos. Agrega

13

ademés que “...los principios permiten evaluar la efectividad del sistema de

control interno” (Pag. 14).
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Figura N. 18: Componentes del COSO IlI
Fuente: (Coopers & Lybrand, 2007).

6.4.3.4. Principios del COSO Il1

En el componente 1: Entorno de Control, se ubican los siguientes principios:

1. La organizacion demuestra compromiso con la integridad y los valores
éticos.

2. El consejo de administracion demuestra independencia de la direccion y
ejerce la supervision del desempefio del sistema de control interno.

3. Ladireccion estable con la supervision del consejo, las estructuras, lineas de
reporte y los niveles de autoridad y responsabilidad apropiados para la
consecucion de los objetivos.

4. La organizacion demuestra compromiso para atraer, desarrollar y retener a
profesionales competentes, en concordancia con los objetivos de la

organizacion

88



5.

La organizacion define las responsabilidades de las personas a nivel de

control interno para la consecucion de los objetivos.

En el Componente 2: Evaluacion de riesgos, se encuentran los siguientes

principios:

6. La organizacién define los objetivos con suficiente claridad para permitir la
identificacién y evaluacion de los riesgos relacionados

7. La organizacion identifica los riesgos para la consecucion de sus objetivos
en todos los niveles de la entidad y los analiza como base sobre la cual
determina como se deben gestionar

8. La organizacién considera la probabilidad de fraude al evaluar los riesgos
para la consecucion de los objetivos

9. La organizacién idéntica y evalia los cambios que podrian afectar

significativamente al sistema de control interno.

En el Componente 3: Actividades de control, se encuentran los siguientes

principios:

10.

11.

12.

La organizacion define y desarrolla actividades de control que contribuyen a
la mitigacion de los riesgos hasta niveles aceptables para la consecucién de
los objetivos

La organizacion define y desarrolla actividades de control a nivel de entidad
sobre la tecnologia para apoyar la consecucion de los objetivos

La organizacion despliega las actividades de control a través de politicas
que establecen las lineas generales del control interno y procedimientos que

llevan dichas politicas.

En el Componente 4: Informacion y comunicacion, se encuentran los siguientes

principios:

13.

La organizacion obtiene o genera y utiliza informacién relevante y de

calidad para apoyar el funcionamiento del control interno
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14.

15.

La organizacion comunica la informacion internamente, incluidos los
objetivos y responsabilidades que son necesarios para apoyar el
funcionamiento del sistema de control interno

La organizacion se comunica con los grupos de interés externos sobre los

aspectos clave que afectan al funcionamiento del control interno.

En el Componente 5: Actividades de supervision - monitoreo, se encuentran los

siguientes principios:

16.

17.

6.5.

La organizacion selecciona, desarrolla y realiza evaluaciones continuas y/o
independientes para determinar si los componentes del sistema de control
interno estan presentes y en funcionamiento.

La organizacién evalla y comunica las deficiencias de control interno de
forma oportuna a las partes responsables de aplicar medidas correctivas,

incluyendo la alta direccion y el consejo, segn corresponda

Desarrollo de la Propuesta

6.5.3. Debilidades encontradas en la Cooperativa

No se conocen totalmente los cambios de las politicas cuando estas se
producen al interior del directorio

No se han socializado todos los beneficios que la Cooperativa ofrece en el

ambito de captaciones hacia los socios.

Los agentes de inversiones no cumplen con la captacion de depositos a plazo

fijo a través de procedimientos especificos.

Asi mismo no se conoce la eficiencia o deficiencia en la ejecuciéon de

politicas y procedimientos para las captaciones en su totalidad.
No se evidencia la fidelizacion de los objetivos planteados como también de

la vision y mision de la organizacion entre el personal que labora.

6.5.1.2. Propuesta para mejorar las debilidades encontradas

Redisefiar politicas y procedimientos claros reales para incrementar las

captaciones en la Cooperativa.
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e Impulsar la difusion de los beneficios que ofrece la Institucion en relacion a
depositos a la vista y a plazo.

e Proponer un sistema de medidas sanciones graduales en relacion al
incumplimiento de sus funciones o incentivos.

e Proponer medidas de control al interior de la cooperativa en los sectores
administrativos.

e Capacitar al personal administrativo sobre temas asociados a la funcion que

desempefia en relacion a la vision de la entidad..

6.5.2. Entorno de Control

En el ambiente en donde se desarrollan las actividades organizacionales como
parte de la administracion de la empresa, esta influenciado por factores internos y
externos, siendo las normas, procedimientos y estructuras son la base para el
control, usando informacion y sistemas de comunicacién y conduccion de

actividades de supervision.

En las actividades que la Junta Directiva Cooper (2009) propone:

» Supervisar la definicion de los estandares de conducta y evaluar su nivel
de aplicacion.

» Establecer las expectativas y evaluar la actuacion, integridad y valores
éticos del Director Ejecutivo (CEO).

» Establecer una estructura y unos procesos de supervision alineados con los
objetivos de la entidad.

» Evaluar la revisién de la efectividad e identificar oportunidades de
mejoramiento.

> Ejercer responsabilidades fiduciarias para los accionistas y demas
propietarios.

» Realizar seguimiento de las mejoras identificadas y solicitar informacion a

la Alta Direccidn sobre la implementacion de las mismas.

e Integridad y valores éticos:
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» El personal del directorio y la administracion a todos los niveles, agencias
y departamentos demostraran a través de sus acciones y comportamiento la

integralidad de su ética profesional y personal.

e Estandares de conducta:
> Las expectativas de los estandares de conducta de los directivos y
administrativos de la empresa deben estar acordes a las normas éticas y
morales que regulan ciertos comportamientos hacia el personal y entre

ellos.

e Adhesion a los estandares de conducta
» Las actitudes y comportamientos del personal de la Cooperativa sin
distincion de sus niveles jerarquicos deben estar acorde a los estandares de

conducta esperados.

e Desvios a los estandares de conducta
» Si ocurriesen desvios de conducta ajenos a los estandares de conducta,
deben ser corregidos y remediados en tiempo y forma lo méas pronto
posible y en comun acuerdo estableciendo compromisos por los

involucrados.

e Responsabilidad de supervision
» La Junta Directiva tiene la responsabilidad de ejercer funciones como
supervision, seguimiento, control, evaluacion de los procedimientos al

interior.

e Aplicacion de conocimientos especializados
» En este punto depende de las habilidades y competencias profesionales de
los responsables del control, que entre las necesarias estan:
o Integridad y valores éticos.
o Liderazgo.

o Pensamiento critico.
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o Resolucion de problemas.

o Disponibilidad para permitir la discusion y deliberacion.

o Mentalidad de control interno: escepticismo profesional, enfoques
para la identificacion y respuesta a riesgos, evaluacion de la
efectividad de control interno.

o Conocimiento de la entidad y del mercado.

o Experiencia financiera y reporte financiero.

o Entendimiento de las leyes y regulaciones relevantes.

o Experiencia social y ambiental.

o Conocimiento de las compensaciones e incentivos del mercado.

o Entendimiento de los sistemas y cambios tecnologicos y
oportunidades (Coopers & Lybrand, 2007).

Opera independientemente
» Este Directorio tiene la suficiente autonomia para ejecutar las actividades

necesarias para el control interno necesario.

En relacion al ambiente de control que se espera mejorar en la Cooperativa se

recomiendan las siguientes actividades:

Implementar un codigo de Etica para el personal administrativo, cajeros,
gestores de pasivos, etc. para mejorar la eficiencia laboral.

Establecer politicas y procedimientos claros para la contratacion del personal
apegado a un perfil profesional, escala salarial tiempo, horario y
responsabilidades precisas.

Establecer procedimientos especificos y que se sustenten en la equidad,
igualdad de derechos sobre vacaciones, ascensos, promociones, fechas y
formas de pago, formacién y procesos de induccion al area laboral referida.
Revisar el sistema de control de ingreso y salida de los empleados verificando
asi el tiempo de horas laborales y optimizando el trabajo al interior y la

calidad de servicio a la comunidad.
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e Llamar la atencién al personal que incumple las normas establecidas en el
contrato y demas cddigos de ética establecidas en base a una evaluacion

realizada.

Indicadores de control

N. | Indicador de control Escalas
Si % No %

1 | ¢Se ha implementado un Cédigo de Etica para el
personal de la Cooperativa?

2 | ¢Existen politicas y procedimientos claros para la
contratacion?

3 ¢Se cuenta con un archivo de expedientes
personales de los trabajadores de la Cooperativa?
4 | ;Se verifica con regularidad el tiempo de entrada
y salida de los funcionarios?

5 | ¢Existe y se aplica el procedimiento adecuado
para llamar la atencion al personal que incumple
las normas establecidas?

6 | ¢Se han aplicado medidas de sancién al mal
comportamiento?

7 | ¢La cooperativa realiza controles de seguridad,
simulacros y capacitacion sobre situaciones de
riesgo como robos, incendios, terremotos, etc.?

8 | ¢La institucién realiza monitoreo al desempefio
del personal, recepcion de dinero en las cajas,
atencién al cliente, etc.?

Total

Tabla N°. 27: Indicadores de control — COSO 111
Elaborado por: Dra. Verdnica Arboleda.

6.5.3. Evaluacion de Riesgos

Este proceso parte de la identificacion y andlisis de los riesgos potenciales para el
cumplimiento de los objetivos estratégicos de la cooperativa para provocar
cambios necesarios para la mejora del Plan Operativo, manuales de gestion y

otros que se posean en la organizacion.

Las actividades de la Junta directiva para cumplir con este componente del
COSO IlI, son:
o Considerar factores externos e internos que puedan suponer riesgos

relevantes para la consecucion de los objetivos.
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o Incentivar la evaluacion de riesgos de la Administracion para el
cumplimiento de los objetivos, incluyendo el impacto potencial de
cambios significativos y fraude o corrupcion.

o Valorar la proactividad de la organizacion para evaluar los riesgos en
relacion con la innovacion y los cambios relevantes resultado de las
nuevas tecnologias 0 movimientos econémicos y geopoliticos (Coopers
& Lybrand, 2007).

En base a este grupo de acciones, se proponen los siguientes subsistemas:

Objetivos Operacionales

» Reflejan la eleccion de la gerencia.

» Consideran la Tolerancia al Riesgo.

» Incluyen Metas operativas y financieras.

» Forman una base para la asignacion de recursos.

Objetivos de Reporte Financiero externo
» Cumplen con las normas contables aplicables.
» Consideran la materialidad-significatividad.

» Reflejan las actividades de la entidad.

Objetivos de Reporte no Financiero externo

» Cumplen con normas externas a la entidad o
» marcos reconocidos.

» Consideran el nivel de precision requerido.
>

Reflejan las actividades de la entidad.

Obijetivos de Reporte Interno
» Reflejan las elecciones de la gerencia.
» Consideran el nivel de precision requerido.

> Reflejan las actividades de la entidad.

Objetivos de Cumplimiento.
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La secuencia de

> Reflejan las leyes y regulaciones aplicables.

» Consideran la Tolerancia al Riesgo.

los objetivos estratégicos en relacion a las captaciones de la

Cooperativa San Francisco Limitada se veria fortalecida mediante el control de

los riesgos, para lo cual se propone la siguiente matriz:

Area

CLIENTES

Objetivo

Indicador de riesgo

Escalas

Si

%

No

%

1. Incrementar la
rentabilidad a través
de una mayor
participacion de la
cartera de
microcrédito

. Se ha reducido
porcentaje en entrega
de microcréditos?

2. Mantener el
liderazgo en
indicadores de
gestion financiera

¢Son bajos los
indicadores de gestion
financiera en la
comunidad?

3. Incrementar la
cobertura fisica de
atencion a los
asociados

¢ Existen S0OcCios
insatisfechos en sus
necesidades de
inversion y asistencia
financiera?

4. Fidelizar, retener
socios, y promover
su participacion
activa en el largo
plazo

¢Se han retirado socios
de la cooperativa?

¢Hay poca inversion de
recursos a plazo fijo?

Jlncrementa el
porcentaje de socios
inactivos?

Mejorar el servicio de
cajeros autométicos

& Se ha modernizado el
sistema administrativo
de los cajeros
automaticos?

Apoyar e incentivar la
gestion sustentable de
nuestros grupos de
interés

Se demuestra bajo
impacto de los servicios
en la comunidad?

Total

Tabla N°. 28: Evaluacion de riesgos COSO 111

Elaborado por: Dra. Verdnica Arboleda.

6.5.4. Actividades de Control

Las actividades de

COSO IIl, son:

96

la Junta directiva para cumplir con este componente del




» Solicitar informacion a la Administracion con respecto a la seleccion,
desarrollo y uso de las actividades de control en las areas con mayor
riesgo, y su correccién cuando sea necesario.

» Evaluar el desempefio de la Alta Direccion en relacion con las actividades
de control.

Las actividades de control que se pueden aplicar en el proceso de atencion al
cliente y los procedimientos ejecutados para la captacion se pueden medir a través

de los siguientes aspectos:

Escalas
Si % No %

N. Actividades

1 | ¢Se han ejecutado reuniones de trabajo de
forma periodica para detectar falencias en el
sistema de atencion al cliente?

2 | ¢Participo en la socializaciéon del manual de
politicas y procedimientos para cajeros y
depositos a plazo?

3 | ¢Cumpli6 el proceso de induccion al sistema
laborar a través de una capacitacién completa?
4 | ¢La cooperativa aplica técnicas para
identificar los problemas a nivel interno?

5 | ¢(Regularmente se somete al personal a una
evaluacion al desempefio?

6 | ¢Los socios han evaluado la calidad de los
servicios en la cooperativa?

7 | ¢Existe un informe de control bajo la
precepcion del COSO Il en la organizacion?
8 | ¢Frente a los resultados negativos del
instrumento de control se han presentado los
correctivos pertinentes?

Total

Tabla N°. 29: Actividades de control — COSO Il

Elaborado por: Dra. Verdnica Arboleda.

6.5.5. Informacion y Comunicacion

Las actividades de la Junta directiva para cumplir con este componente del
COSO lll, son:
» Comunicar la direccion y el tono desde lo alto.
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» Obtener, revisar y discutir la informacion relacionada con el cumplimiento
de los objetivos de la entidad.

» Examinar la informacion recibida y presentar diferentes puntos de vista.

» Revisar las revelaciones de las partes interesadas externas para que
cumplan con la exactitud e importancia.

» Promover la comunicacion hacia la Direccion y viceversa.

Para delimitar el proceso de comunicacion en los niveles requeridos por la
cooperativa se proponen los siguientes indicadores de control en relacion a la

informacion y comunicacion:

Escalas
Si % No %

N. | Indicadores de informacion y comunicacion

1 | ;Se suministran manuales de las politicas y
procedimiento como parte del proceso de
induccion a la misma?

2 | ¢Se suministra el personal la informacién
necesaria para cumplir con sus actividades?

3 ¢Se conocen con regularidad los informes de
control interno?

4 | ;Los medios de comunicacion interna son
relativamente buenos?

5 | ¢Hay fuga de informacion hacia el exterior?

6 | ¢Existen medios de comunicacién entre la
comunidad y el personal administrativo sobre
el desemperio de los empleados?

7 | ¢Se da importancia al buzdén de quejas y
sugerencias?

8 | ¢El departamento de relaciones publicas tiene
influencia en los demas departamentos?

Total

Tabla N°. 30: Indicadores de informacién y comunicacion — COSO il

Elaborado por: Dra. Verdnica Arboleda.

6.5.6. Actividades de supervision - monitoreo

Las actividades de la Junta directiva para cumplir con este componente del
COSO IlI, son:
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Evaluar y supervisar la naturaleza y alcance de las actividades de control,
cualquier control manual de la Administracion, y la evaluacion y
remediacion de deficiencias.

Interactuar con la Administracion, auditores internos y externos, y demas,
para evaluar el nivel de conciencia de las estrategias de la entidad,
objetivos especificos, riesgos, e implicaciones de control asociadas con el
desarrollo del negocio, la infraestructura, las regulaciones y demas

factores.

La conclusion al final del proceso de control se concluye en las siguientes

actividades de referencia:

. . Escalas
N. Actividades supervision Si % No %
¢El llamado de atencion frente a errores ha
sido sancionado siguiendo los canones legales
que se han disefiado para este efecto?
2 | ¢Las sanciones estan apegadas a los principios
contemplados dentro del manual disefiado
para el efecto?
3 | ¢Se  demuestra integracion de  los
departamentos administrativos para llegar a
fortalecer las acciones de seguimiento?
4 | ¢La institucion a contratado un asesor para
aplicar un monitoreo determinado?
Total

Tabla N°. 31: Actividades de control — COSO IlI
Elaborado por: Dra. Verdnica Arboleda.
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6.6. Metodologia: Modelo Operativo
1. | Analisis de | Establecer las Determinar el grupo | Talento Humano e Investigadora | Delimitadas las
factibilidad posibilidades objetivo. Investigadora acciones a seguir
técnicas, economicas Definir los objetivos | Personal en el proceso de
y la disponibilidad en la propuesta. Administrativo y control interno a
del talento humano Establecer el gerencial través del COSO
necesario para proceso a seguir en | Tecnologicos M.
ejecutar la propuesta la planificacion. e Computador
en mencion. e Materiales de
oficina
2. | Identificacion de | Establecer las Realizar sondeos Talento Humano e Investigadora |e Listado de
las debilidades en | necesidades de para delimitar las o Jefes e Directores - necesidades de

la cooperativa.

control en base alas
debilidades al
interior de la

cooperativa.

debilidades en el
control interno.
Especificar
responsabilidades en

departamentales
Tecnoldgicos
e Computador

e Materiales de

departamento

S

control en los
distintos
departamentos y

agencias en la
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esa area. oficina ciudad de
Suponer las posibles |e Internet Ambato.
soluciones a los
problemas
encontrados.
Disefar las | Establecer las Investigacion Talento Humano e Investigadora | Un plan de
actividades  de | actividades cientifica. e Investigadora o Jefes actividades para el
control interno. especificas derivadas Analisis critico Tecnoldgicos Departament control interno de
de la aplicacion del sobre los temas e Computador ales de la la empresa.
COSO Il involucrados. o Materiales de cooperativa.

oficina

Identificar el
entorno de
control.

Determinar los
factores de influencia

en el ambiente de la

empresa para el
control, usando
informacion y
sistemas de

Evaluar las conductas
de funcionarios en
relacion al
cumplimiento de sus
funciones.

Establecer procesos

de supervision.

Talento Humano

6. Investigadora
Tecnoldgicos

e Computador

e Materiales de

oficina

¢ Investigadora

e Agente de
venta

e Directores -
departamento

S

e Factores de
influencia en los
ambientes
internos y
externos.

e Procesos de

supervision al
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comunicacion y
conduccion de
actividades de
supervision

Identificar
responsables y
responsabilidades.
Delimitar los
estandares de

conducta y ética

interior y exterior
de la cooperativa.
e Estandar de
conductas de sus
empleados.

profesional.
Evaluacion  de | Analizar los riesgos |e Validar los Talento Humano e Investigadora |e Instrumentos
riesgos potenciales para el | instrumentos de 7. Investigadora |e Agente de validados para el
cumplimiento de los | control propuestos. | 8. Socios venta control interno de
objetivos estratégicos | e Redisefiar los 9. Directores ¢ Directores - la cooperativa en
como parte del | instrumentos departamentos - departamento | los
control interno. ajustandolos a las cooperativa s procedimientos

necesidades de la
cooperativa.
Establecer
responsabilidades en

los departamentos y

Tecnoldgicos

e Computador

e Materiales de
oficina

e Internet

de captacion.
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sus directivos.

e Medios de

transporte

Aplicar
actividades

control interno.

las
de

Derivar funciones de

control a la junta
Directiva como
encargado de

ejecutar y supervisar
las actividades
propuestas para el

control interno.

Establecer las
funciones de control
en la Junta Directiva.
Proponer sanciones
por faltas en el
cumplimiento de las
actividades internas.
Fidelizar a los
empleados y socios a
través de establecer
nuevas politicas y
estrategias para su
mejor atencion.
Proponer
promociones para

estimular la

Talento Humano
Investigadora
Tecnoldgicos

e Computador

e Materiales de

oficina

Investigadora
Directores
departamento
S -

cooperativa

¢ Redisefio de las
politicas para las
captaciones con
objetivos
estratégicos
acordes a sus
necesidades.

e Fidelizacion de
los empleados,
socios y demas
involucrados en
la captacion de
recursos.

e Mejores procesos

de captacion.
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eficiencia.

Evaluacion  de
los procesos en la
propuesta para el

control interno.

Evaluar los
resultados obtenidos
posteriormente a la
aplicacion del plan

de control interno.

Al finalizar el afio de
aplicacion de la
propuesta para
realizar un estudio
para analizar su
continuidad y retro
alimentacion de
estrategias.
Redisefiar las
actividades segun las
necesidades de la

institucion.

Talento Humano
Investigadora
Tecnoldgicos

e Computador

e Materiales de

oficina

Investigadora
Directores
departamento
S -

cooperativa

Viabilidad de la

propuesta 'y su
aplicacion para
llevar un control

interno oportuno.

Tabla N°. 32: Modelo Operativo de la propuesta
Elaborado por: Dra. Verdnica Arboleda.
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ANEXOS

e, Anexo N. 1: Modelo de encuesta a los socios

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION
MAESTRIA EN GESTION FINANCIERA.
ENCUESTA A LOS SOCIOS DE LA COOPERATIVA
Tema: “LAS POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS EN EL PROCESO DE
CAPTACIONES Y EL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS
ESTRATEGICOS EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN
FRANCISCO LTDA. DE AMBATO”
Autora: Dra. Maria Veronica Arboleda
Encuesta
Objetivo: Indagar sobre el cumplimiento de las politicas y procedimientos en el
proceso de captaciones y el cumplimiento de los objetivos estratégicos en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Francisco Ltda. de Ambato.
Instruccidn: Marque con una X la opcidn pertinente, escriba la respuesta que cree
conveniente de acuerdo a su criterio y conocimiento.
Cuestionario
1.- ¢Considera importante que los socios conozcan cuando se ha producidos
cambios en la administracion de la Cooperativa?
Si
No

2.- ;Conoce usted todos los beneficios que le ofrece la Cooperativa por ser socio?
Si
No

3.- ¢Conoce usted cuales son las politicas y procedimientos principios que regenta
la Cooperativa?

Si
No
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4.- ¢Son correctos los procedimientos que siguen los cajeros y gestores de pasivos
de la Cooperativa en las operaciones financieras?

Si
No

5.- ¢Seria capaz de reconocer si se incumplen las politicas y procedimientos de
captaciones en la Cooperativa?

Si
No

Cumplimiento de los Objetivos estratégicos

6.- ¢Conoce usted la vision y mision de la Cooperativa?
Si
No

7.- ¢Las aspiraciones de la Cooperativa han sido cumplidas por medio de los
procedimientos aplicados?

Si
No

8.- ¢Sabe cudles son los objetivos que persigue la Cooperativa en relacién a las
captaciones?

Si
No

9.- ¢La administracion de la agencia es eficiente para cumplir con los objetivos de
liquidez, solvenciay atencion al cliente?

Si
No
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10.- ¢Se han socializado de alguna forma los resultados de los procesos de
evaluacion al desempefio en la Cooperativa?

Si
No

Gracias por su colaboracion
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Anexo N. 2: Modelo de entrevista a los Jefes de Agencia

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION
MAESTRIA EN GESTION FINANCIERA.
ENTREVISTA A LOS JEFES DE LAS AGENCIAS DE LA
COOPERATIVA

Tema: “LAS POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS EN EL PROCESO DE
CAPTACIONES Y EL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS
ESTRATEGICOS EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN
FRANCISCO LTDA. DE AMBATO”
Autora: Dra. Maria Veronica Arboleda
Obijetivo: Indagar sobre el cumplimiento de las politicas y procedimientos en el
proceso de captaciones y el cumplimiento de los objetivos estratégicos en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Francisco Ltda. de Ambato.

Instruccién: Responda a las preguntas propuestas con total sinceridad.

1.- ¢Con qué frecuencia se renuevan, analizan o establecen las politicas en la

Cooperativa?

2.- ¢Qué proceso se sigue para formular las politicas de captacién en la
organizacion?

3.- ¢(Cree que es importante que los socios conozcan las politicas y

procedimientos de captacion de la Cooperativa? ¢Por qué?
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4.- ;Usted participa en el establecimiento del del Plan Operativo Anual (POA) de
la Cooperativa para la formulacién de politicas, objetivos y procedimientos? ¢Si la

respuesta es positiva, de que forma?

5.- ¢En qué parte del proceso cree que se deben redisefiar o cambiar las politicas y

procedimientos de captaciones en la cooperativa? ¢Por quée?

7.- ¢(Cree que se cumplen los fines y principios que persiguen la vision y mision

de la Cooperativa?

9.- ¢Cudles han sido las limitaciones de la Cooperativa para cumplir los objetivos

propuestos?

10.- ;Qué se ha hecho en la Cooperativa ante los resultados negativos de la

evaluacion interna?

Gracias por su colaboracion
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