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RESUMEN EJECUTIVO

La Gestion de Calidad Total se extiende mas alla de la propia organizacion para
implicar también a suministradores y a clientes, concepto este Ultimo que se
amplia al incluir no solo los tradicionales (externos) sino también los clientes
internos. En esta linea, tanto la satisfaccion del usuario como la del empleado son
considerados objetivos esenciales. La calidad es un problema de orientacion, de
liderazgo, de participacion de los empleados y de formacion. En cualquier caso, la
mejora de la calidad es un proceso sin fin, que debe llevarse paso a paso y del que
no se pueden esperar resultados inmediatos. En el curso de los ultimos afios, el
concepto de calidad "total" o "global™, a menudo se ha asociado a los circulos de
calidad y a la gestién integral de la calidad. “Calidad global" implica calidad a
todos los niveles: concepcion de los productos, calidad de produccion y de
procedimientos de control, y calidad del servicio que acompafia al producto. Mas
que una idea a la moda, la “calidad total" sugiere una seria evaluacion de la
gestion y de la produccion, y sobre todo resultados precisos en materia de calidad
y de servicios. Segun la Norma 1SO 9000:2000, el enfoque a traves de un sistema
de gestion de la calidad anima a las organizaciones a analizar los requisitos del
cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de productos aceptables para
el cliente y mantener estos procesos bajo control. Un sistema de gestion de la
calidad puede proporcionar el marco de referencia para la mejora continua con
objeto de incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente y de
otras partes interesadas. Proporciona confianza tanto a la organizacion como a sus
clientes, de su capacidad para proporcionar productos que satisfagan los requisitos
de forma coherente. Un resultado deseado se alcanza mas facilmente cuando los

recursos Y las actividades relacionadas se gestionan como un proceso.

DESCRIPTORES: Proceso, calidad, Cliente, control, procedimiento, flujo,

indicador, productividad.
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SUMMARY

Total Quality Management extends beyond the organization to also involve
suppliers and customers; the latter concept is extended to include not only the
traditional (external) but also internal customers. In this line, both user satisfaction
and the employee are considered essential objectives. Quality is an issue
guidance, leadership, employee involvement and training. In any case, the quality
improvement is an endless process, which should be step by step and you cannot
expect immediate results. During recent years, the concept of quality "total” or
"global” has often been associated with quality circles and integrated quality
management. "Overall Quality" means quality at all levels : product design ,
production and quality control procedures , and quality of service that
accompanies the product . Rather than an idea to fashion, the “total quality"
suggests a serious evaluation of management and production, and especially
accurate results in terms of quality and 1SO 9000:2000 services. According the
approach through a system of quality management encourages organizations to
analyze the requirements customer, define the processes that contribute to the
achievement of acceptable products to the customer and keep these processes
under control. A system of quality management can provide the framework for
continuous improvement in order to increase the probability of enhancing
customer satisfaction and other stakeholders. Provides confidence to the
organization and its customers, its ability to provide products that meet the
requirements consistently. A desired result is achieved more easily when related

resources and activities are managed as a process.

KEY WORDS: Process, quality, client, control, procedure, flow, indicator,
productivity.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se realizd en la Cooperativa de Ahorro y
credito San Francisco Ltda., Sucursal Pillaro para conocer la incidencia de la
Gestion por Procesos y la Satisfaccion de los socios

El primer capitulo describe acerca del problema de investigacion en el cual se
sefiala entre otras el tema, el planteamiento y contextualizacion del problema, el
analisis critico y la formulacion del problema asi como también la delimitacion,

justificacion y objetivos de la investigacion.

El segundo capitulo trata sobre el marco teérico muy importante para el desarrollo
de la investigacion el cual contiene los antecedentes investigativos, la base
filosofica, legal y conceptual asi como también la hipotesis con sus respectivas

variables.

El tercer capitulo describe la metodologia utilizada para llevar a cabo la
investigacién en la que se determina el tipo de investigacion, los métodos y las
técnicas utilizadas, asi como también la determinacién de la poblacion y muestra,
la operacionalizacién de las variables y el plan de recopilacion y procesamiento de

informacion.

El cuarto capitulo hace referencia al analisis e interpretacion de resultados, de las
encuestas y/o entrevista; de igual manera se realiza la verificacion de la hipétesis

mediante el respectivo estadigrafo.

En el quinto capitulo se transcriben las conclusiones y recomendaciones del
trabajo investigativo con el respectivo sustento para la elaboracion de la

propuesta.

El sexto capitulo plantea el desarrollo de la propuesta del trabajo investigativo con
el tema, objetivos, justificacion, modelo operativo, administracion y evaluacion de

la misma.



CAPITULO I

1. EL PROBLEMA

1.1. TEMA DE INVESTIGACION

“La Gestion por Procesos y su incidencia en la satisfaccion de los socios de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., Sucursal Pillaro”

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1. CONTEXTUALIZACION

Macro

Luego de la severa crisis economica de las décadas de los ochenta y noventa, el
Sistema Financiero Ecuatoriano experimentd cambios en la legislacion
determinados por las entidades de control que conforman el gobierno.

En el ecuador existen 40 Cooperativas de Ahorro y Crédito que estan regidas por

la superintendencia de bancos.

El esquema de Buen Gobierno Cooperativo se fundamenta en los siete principios

cooperativos y las normas internacionales de Buen Gobierno que aplican a



sociedades de personas, procurando establecer un diagndstico de la
gobernabilidad institucional y su proyeccién a mediano plazo; entendiendo que
este es un proceso constante en la bldsqueda de llegar a obtener una calificacion
del 100% en los indicadores, por lo que requiere de evaluaciones periddicas y de

formulacion de planes de acciones en miras a alcanzar ese objetivo.

Meso

El 30 de septiembre de 2007, este subsistema estuvo conformado por 38 entidades
operativas de primer piso y una entidad de segundo piso: Caja Central Financoop.
Hasta el 30 de septiembre de 2006, estuvo integrado por 37 entidades de primer
piso y una de segundo piso. Es decir, que en el ultimo afio ingresaron al control
de la Superintendencia de Bancos 2 cooperativas de primer piso: “Jardin Azuayo”

y “San Francisco de Asis” y se liquidé “Serfin”.

El progresivo incremento de este tipo de entidades (de 33 a 38) tiene su origen en
la Decreto Ejecutivo No. 354 de 28 de julio de 2005, que reformé a anteriores
que regulan y norma la incorporacién de nuevas cooperativas bajo el control de la

Superintendencia de Bancos y Seguros.

A finales de septiembre de 2007, las 38 cooperativas han ampliado su cobertura,
cuentan con una amplia red de atencion a nivel nacional, ya que operan a través de
oficinas en las regiones de la Sierra, Costa y Oriente; situacion que demuestra un
proceso de profundizacion financiera, favorable no solo para el crecimiento del
subsector sino de las zonas en donde se aprueban créditos y perciben depdsitos.
En efecto, las 38 cooperativas registran 38 matrices, 33 sucursales y 223 agencias,
lo cual da un total de 294 oficinas a nivel nacional. Del total de las oficinas de
este subsistema, 207 oficinas (70.4%) estan localizadas en la region Sierra; 58
oficinas (19.72%) se encuentran ubicadas en la regién Costa; 26 oficinas (8.84%),
estan localizadas en la Amazonia y 3 en la region Insular (1.02%); siendo las

provincias de mayor presencia de entidades financieras: Pichincha con 72



oficinas, Azuay con 22, Guayas con 21, Loja con 20, Tungurahua 17, Chimborazo

16, entre las principales.

Micro

En Tungurahua en 1962, se asume una campafia nacional de fomento para el
incipiente movimiento cooperativo, tomando como ejemplo el éxito desarrollado

en otras latitudes del mundo.

En estas circunstancias surgen varias cooperativas organizadas por los Padres
Franciscanos con las madres de familia del tradicional Barrio la Yahuira de la
ciudad de Ambato.

La primera reunion para organizar la cooperativa se llevo a cabo en el templo San
Francisco la noche del 28 de Enero de 1962, convocada por el Padre Juan José
Diaz, Superior de Comunidad Franciscana.

El 28 de Mayo mediante Acuerdo Ministerial No. 6317 se emite la Aprobacion de
estatutos de la ya nombrada "Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco de
Madres Pobres Ltda.”, por parte de la Direccion nacional de Cooperativas,
inscribiéndose en el Registro general con el N0.916. Este momento marca inici

de la vida Juridica de esta cooperativa.

En 1976, ya con mas de cuatro mil socios y para dar un mejor servicio a los
clientes decide cambiarse de local ubicado en la interseccion de las calles
Montalvo y 12 de Noviembre, inicidndose de esta manera la separacion de la

comunidad franciscana.

En 1982, con el deseo de ofrecer mayor cobertura se establece una Sucursal en

Salcedo.



En 1985, la vision futurista de sus directivos se hace realidad, al extender una
Sucursal mas en la ciudad del Puyo con el objetivo de impulsar la confianza
cooperativista de un sector productivo que ha permitido el progreso sostenido de
sus asociados.

En los Gltimos afios se han creado nuevas sucursales en la Zona Sierra Centro en

Tungurahua Pillaro, Pelileo I1zamba y el Oriente Macas.

A continuacién se muestra una tabla con la situacién financiera actual de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. Matriz

Cuadro N° 1: Balance Consolidado y Condensado en dolares

COMPARATIVO
CODIGO DESCRIPCION dic-11 dic-12 oct13
1 ACTIVD
11 FONDOS DIGPOMIBLES 17,056,816.17 19,655,043.72 X,601.630.72
12 OPERACIONES INTERBANCARIAS 000 0.00 0.00
13 INVERSIONES 0,867, 667.40 15,253,080.74 18,633,136.56
14 CARTERA DE CREDITOS 53,461,861.02 1:37.058,557.63 150,656, 169.24
15 DEUDDRES POR ACEFTACIONES
16 CUENTAS POR COBRAR 935,831.63, 1,252 069,69 1,553,653.28
i7 B. REAL. ADJ. PAGO, ARREN. MERC. 311575 1,500.00 32,650.00
18 PROPIEDADES ¥ EQUIPO 2,121,655.89 2,536,576.39 2,661,364.79
19 OTROS ACTIVDS 7074054 976, 55348 1,405,471.54
1 TOTAL DEL ACTIVO 125,322,683 .40 166,813,583 63 01,751, 240.95
4 GASTOS 12,744, 464,43 16,367,616.71 18,845,025.69
TOTAL GENERAL DEL ACTIVD Y GASTOS 138.068.152.83 182,803, 200.36) 220,697, 26664
CUENTAS COMNTINGENTES 0100 0.00 0.00
CUENTAS DE ORDEN 266,922 883 17 328,057,244 35  383,061,027_T3
2 PASINVD
21 DEUGACIONES CON EL PUBLICO 7B, 100,506.97 108.835,054.43 130,435,060.09
22 OPERACIONES INTERBANCARIAS
23 DBUGACIONES INMEDIATAS 5,028.00
24 ACEFTACIONES EM CIRCULACION
25 CUENTAS POR PAGAR 3.215,302.88 4.577,302.35 6,115831.77
25 DEUGACIONES FIMANCIERAS 24,515,762.36 258,708,502.58 36, 166,601.60
i WALORE'S EN CIRCULACION 39, 100.00 32, 100.00 28,300.00
Fa OTROS PASNDS B4,29523 B2,036.52 424 47863
TOTAL PASIVO 106,054,967 44 142, 220,023.78) 173470, 27209
3 PATRIMONIO
3 CAPITAL SOCIAL 5067, 363,47 6.222,435.74 7.631,459.26
32 REGERVAS 0,224, 383,45 13,006, 162,05 16,737,472.40
e OTROS APORTE PATRIMOMNIALES
35 SUPERAMIT POR VALUACIONES 1,288,078.21 1,250,767.13 1,259,767.13
3& RESULTADOS Q00
TOTAL PATRIMOMID 16,349.885.13 20,458, 38492 2362872079
5 INGRESDS 15,463, 360,26 21,054, 791.66 21,698,265.76
TOTAL GENERAL PASIVD PATRIM.E INGRESOS 138,068 152.83 183,800, 200.36( 220,697 36664
ANEXO CUEMNTAS DE ORDEN
74 CLUENTAS DE ORDEN DEUDORAS 34,100,237.53 43,694 533 7T 33893477 44
T4 CUENTAS DE QORDEN ACREEDORAS 232,822 63 62 284,362 31058 3291673501

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Matriz Ambato



1.2.2. ANALISIS CRITICO

ARBOL DE PROBLEMAS

Efectos
Demora en la e -
ttucion en o : _L_.le |_._|_.|_cg 1 -,,-ie los
después de emesLrAnd
abandono o renuncia desmesurando
Causas

El proceso de Mo se ha socializado
contratacion de adecuadamente el
personal no es el modelo de gestion

mas adecuado por procesos

Gréfico N° 1: Arbol de problemas
Fuente: Cooperativas de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres




El problema central que se detectd es el incumplimiento de objetivos corporativos
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., sucursal Pillaro en

donde se ha podido determinar las causas y sus respectivos efectos:

La baja capacitacion por parte de los funcionarios de las Cooperativas ha dado

lugar a un desenvolvimiento inadecuado en los puestos de trabajo.

e EIl poco profesionalismo por parte del personal de seguridad ha provocado
incertidumbre en los clientes; los cuales se han manifestado con reclamos

frecuentes.

e EIl proceso de contratacion de personal no es el mas adecuado ya que esto
genera una demora en la sustitucion de dichos cargos o puestos de trabajo al

momento de una renuncia o abandono del puesto.

e La inadecuada socializacion en el modelo de gestién por procesos crea una

desmesurada satisfaccién de los socios.

e La descoordinacion en el horario del almuerzo para suplir puestos de trabajo

ha generado molestias en el personal por trabajar en turnos seguidos.

1.2.3. PROGNOSIS

La incidencia en la satisfaccion de los socios de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Francisco Ltda., Sucursal Pillaro ha generado que se emplee una
Gestidén por Procesos, sin embargo acorde a las necesidades de los clientes
internos y de la comunidad en general han ido apareciendo nuevas teorias y
modelos que dan mayor énfasis al Recurso Humano, creando una verdadera
Cultura Organizacional en las instituciones; por ello si no se diera la importancia
gue merece el presente tema, simplemente seguira existiendo ese conformismo y

estancamiento hacia la competencia, para mas tarde ser absorbida por la misma.



1.2.4. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como contribuiria la Gestion por procesos a la satisfaccion de los socios de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., Sucursal Pillaro?

1.2.5. INTERROGANTES

¢Qué tan eficiente seria la Gestion por procesos en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Francisco Ltda., Sucursal Pillaro?

¢Existe el suficiente conocimiento para el manejo de la Gestion por procesos en

dicha Cooperativa?

¢Se encuentra preparada para experimentar un nueva Gestion por procesos acorde
a la Calidad Total?

1.2.6. DELIMITACION

e POR CONTENIDO
Area: Administracion
Campo: Gestion por Procesos
Aspecto: Atencion al cliente

e ESPACIAL

La presente investigacion se realizara de forma generalizada hacia la

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., Sucursal Pillaro.

e TEMPORAL

El desarrollo de la presente Investigacion se realizard desde el 28 de
septiembre del 2012 hasta el de abril del 2013.
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e UNIDADES DE OBSERVACION

Para el desarrollo de la investigacidn se realizara un estudio a la Cooperativa

de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., Sucursal Pillaro

1.3. JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion permitira hacer una correlacién entre la teoria
de la Gestion por procesos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco
Ltda., Sucursal Pillaro, la cual con su estructura administrativa se han mantenido a
flote gracias a que el mercado requiere de la generacién de productos y/o
servicios, que al ser orientados y gestionados de mejor manera produciran

resultados mas favorables.

La gestion por procesos corresponde a una manera de orientar la adecuacion de la

organizacion con su entorno y con sus propios procesos de crecimiento.

La decision de estructurar una organizacion segun sus unidades estratégicas de
negocios, debe basarse en un analisis cuidadoso del medio externo, en un
escrutinio de las fortalezas y debilidades internas y en la definicién de la mision
del negocio. De esta manera se produce indefectiblemente la segmentacién de las
actividades de la organizacion, segun los criterios que se consideren relevantes.
Una consecuencia necesaria de la segmentacion es la especializacion de las

actividades de acuerdo a las dimensiones y criterios usados para segmentar.

Es importante indicar que los procesos existen en cualquier institucion, sea
publica o privada, aungque nunca se hayan identificado o definido, de esta manera,
los procesos constituyen lo que se hace y como se lo hace. En una institucion,
practicamente cualquier actividad o tarea puede ser incluida en algn proceso. No
se puede generar un bien y/o servicio, sin antes realizar un proceso, ni tampoco

existe un proceso que no genere un bien y/o servicio.



La incidencia que tienen las grandes, medianas y pequefias empresas en la
economia de un pais es de tal envergadura, que son el motor econémico de
desarrollo y progreso del mismo y mas aun si se enmarcan en parametros de

legalidad y ética profesional.

El éxito esperado en el presente trabajo de Investigacion estd asegurado por
cuanto se encuentran abiertos todos los actores que participan en la Gestion por
procesos, desde la instancia inicial de demanda del servicio hasta la aplicacion y
utilizacion final del mismo, consolidando mutuos beneficios econémicos y de
desarrollo  profesional a los miembros de la organizacion, en este caso la
Cooperativa de Ahorro y Crédito, ademas de contribuir a que los clientes

obtengan un servicio de calidad de acuerdo a sus necesidades.

Existe entonces la factibilidad de realizar la presente investigacion por cuanto se
cuenta con los conocimientos tedricos necesarios, ademdas de contar con la
predisposicion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.,
Sucursal Pillaro y que forman parte de la poblacion y objetivo del presente

trabajo.

1.4.0BJETIVOS

1.4.1. Objetivo general

Investigar la Gestion por Procesos y su incidencia en la Satisfaccion de los
Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., Sucursal
Pillaro.

1.4.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacién el tipo de Gestion por procesos de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., Sucursal Pillaro, mediante la aplicacion

de indicadores de Gestion.
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e Evaluar la satisfaccion de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

San Francisco Ltda., Sucursal Pillaro.
e Proponer una alternativa de Gestidn por procesos, que contribuya a mejorar la

satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Francisco Ltda., Sucursal Pillaro.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Visitada la Biblioteca de la Universidad Catolica de Ambato se pudo revisar la
Tesis “MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS EN EL AREA DE CAJAS EN
EL BANCO DEL PACIFICO SUCURSAL AMBATO”, elaborada por Torres,
Maria (2008), en donde una de las conclusiones dice que:

“Los distintos escenarios planteados para mejorar los procesos en el area de cajas

estan orientados a lograr la satisfaccion del cliente y su fidelizacion.”

“La Calidad de Servicio y su Incidencia en la Satisfaccién del Cliente de la
Cooperativa Sumak Kawsay Ltda., elaborado por Villacis, Mayra (2012). La
autora luego del desarrollo de su trabajo de Investigacion llega a las siguientes

conclusiones:
e A través de la encuesta realizadas se pudo notar que los empleados no reciben

capacitaciones permanentes y en caso de haberlas no hay una asistencia del

personal en su totalidad por diversos motivos.
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La imagen que tienen la cooperativa tanto para los clientes internos como
externos es buena, lo que se debe encaminar a que sea muy buena, en el
ambiente del Servicio al Cliente dentro de la Institucion.

Los socios — clientes tiene confianza en la cooperativa aunque no existe
agilidad en la entrega del servicio por parte de os funcionarios que laboran en
la misma, por lo que considera que la cooperativa debe mejorar la atencion, de

lo contrario no podré alcanzar un liderazgo.

La Cooperativa Sumak Kawsay Ltda. Cumple con las metas propuestas
aunque su atencién al cliente muchas veces no es rapida y oportuna, el cliente
requiere un servicio con atributos que satisfagan las necesidades dinamicas del

mismo.

La gran mayoria de empleados de la empresa consideran que el modelo de
gestion de personal tradicionalista que actualmente se aplica en la empresa,

no permite desarrollar su talento humano.

En el modelo existente los empleados consideran que si se aplica un sistema
de reclutamiento y seleccion de personal y una escala de remuneraciones, pero

que no sea totalmente efectivos, y que es necesario la adaptabilidad laboral.

En la empresa no se establece indicadores para medir el desemperio laboral, ni
son tomados en cuenta los conocimientos y habilidades de los empleados, peor

aun existe interés para desarrollar el talento humano.

De lo cual la autora antes mencionada recomienda lo siguiente:

A través del analisis se ha podido determinar los principales defectos y
problemas existentes en la organizacion lo cual nos influye a buscar
inmediatamente posibles soluciones para lo cual podemos formular varias
sugerencias de acciones que permitan desarrollar el talento humano de la

empresa Incubandina, entre ellas tenemos:
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Plantear un modelo de gestion de personal, aplicando un sistema eficiente y
completo, para mejorar el nivel productivo y competitivo de los empleados y
el de la empresa y por ende desarrollar el talento humano.

Mejora el sistema de reclutamiento y personal existente, incrementar un
proceso de induccion laboral y recalcular las remuneraciones de tal manera
que resulten juntas y motivantes, que incluso cuenten con plan de incentivos.
Elaborar un sistema de evaluacion y desarrollo para incrementar la
productividad laboral, de tal manera que se consideren los conocimientos y
habilidades de los empleados y se los pueda mejorar.

En Ia tesis “LA GESTION DEL TALENTO HUMANO Y SU INCIDENCIA EN
EL DESEMPENO LABORAL EN MABETEX DISTRIBUIDORA TEXTIL DE
LA CUIDAD DE AMBATO”, elaborada por Sotomayor, Maria (2010);

concluyendo que:

La efectividad organizacional es eficiente por parte de todo el personal, ya que
se apoyan en equipos de trabajo y mejoran su desempefio laboral; a pesar de
contar con conocimientos empiricos.

La distribuidora textil no cuenta con un modelo de gestion de talento humano
para mejorar el desempefio laboral, por esta razon no existe un entrenamiento
hacia su personal, lo cual no se mide el grado de eficiencia y calidad de

desempefio.

La capacitacion actual que realiza la direccion de la empresa es deficiente para

mejorar o explotar el talento humano que cada empleado posee.

Es muy importante darle motivacion al personal para que se comprometa con

la empresa y de esta manera aumentar su desempefio laboral y personal.

El departamento de administracion de personal no cuenta con un equipo de
computo que les permita trabajar con un valor real de la informacion, en

cuanto a horarios de trabajo, registro de horas extras, motivaciones o
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desempefio laboral de los empleados, por esta razén sus colaboradores no se
sienten conformes con el pago de su tiempo extra, por la atencion

personalizada para los clientes.

La autora, manifiesta ademas:

e Se recomienda dar la facilidad a personas que deseen realizar investigaciones
acerca de los problemas que puedan haber dentro de la pequefia empresa, asi
les ayudan con la obtencidn de informacién para las realizaciones de tesis, y
analizar los resultados, visualizando asi algin problema existente y poder

hacer los correctivos necesarios.

e Es recomendable realizar un cronograma de capacitacion en el area de

administracion de personal para mejorar el desempefio laboral.

e También es recomendable que el personal que es entrevistado para un puesto

de trabajo, se realice cuestionarios para conocer sus habilidades y capacidades.

e Se recomienda proponer un modelo de gestion de talento humano adecuado
para mejorar el desempefio laboral del personal.

e Para que la empresa sea mas productiva se debe motivar al talento humano,
mediante incentivos monetarios, dandole un sentido de pertenencia hacia la

empresa, para crecer juntos.

e Los distintos escenarios planteados para mejorar los procesos en el area de
cajas estan orientados a lograr la satisfaccion del cliente y su fidelizacion.

e Los Indicadores son mediciones de los logros y el cumplimiento de la mision
y objetivos de un determinado proceso. Sirven como herramienta a los duefios
de este proceso para el mejoramiento continuo de la calidad en la toma de
decisiones lo cual se traduce en una mejor calidad del producto o servicio

resultado de este proceso”.
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2.2. FUNDAMENTACION FILOSOFICA

El presente trabajo se fundamenta en el paradigma positivista, conforme lo
expresa Kolakowski (1988), en su trabajo el positivismo es un conjunto de
reglamentaciones que rigen el saber humano y que tiende a reservar el nombre de
“ciencia” a las operaciones observables en la evolucion de las ciencias modernas
de la naturaleza. Durante su historia, dice este autor, el positivismo ha dirigido en
particular sus criticas contra los desarrollos metafisicos de toda clase, por tanto,
contra la reflexién que no puede fundar enteramente sus resultados sobre datos
empiricos, o que formula sus juicios de modo que los datos empiricos no puedan

nunca refutarlos.

Considerando que el trabajo es de interés fundamental para el investigador se
determina que el tipo de investigacion es Cuantitativa, esto se debe porque solo
los técnicos son quienes toman las decisiones y se vinculan directamente con el

proceso Yy objetivos de la investigacion.

Desde la dimension epistemoldgica se concibe que el saber estd por hacerse
(Gonzalez, 1997), por cuanto como representacion y proyeccion humana, la
investigacion y sus respectivos procesos de ensefianza y de aprendizaje adquieren
sentido en escenarios de relacion con los otros. De esa forma, se concibe que la
critica es un elemento potenciador del desarrollo cognitivo (Popper, 1991), social
y humano. Cognitivo, al apreciar el potencial de producir ideas, pensar y regular
su pensamiento a fin de ser més eficiente en el uso de sus dominios conceptuales
y procedimentales; Social ya que los saberes generados necesitan ser reconocidos
por los miembros de la comunidad académica donde se desenvuelve; éstos son
quienes le otorgan legitimacion a la produccion en contextos comunitarios; los
cuales a través de sus actores podran ser beneficiarios, usuarios o criticos de su
naturaleza; y, humana al reconocer que la ensefianza aprendizaje de la
investigacion necesita desarrollar sus estatuto como actividad orientada al
engrandecimiento de cada persona en su relacion de convivencia con el otro y con

el nosotros.
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La dimension ontoldgica contempla: (a) reconocimiento de las estructuras que
favorecen la sistematizacion de los saberes que emergen; (b) caracterizacion de
los rasgos intersticiales del objeto de estudio facilitado por lecturas e

interpretaciones subjetivas objetivadas.

Desde la dimension axioldgica concibe que la verdad es interpretaciéon y
reinterpretacion y la objetividad es relacional y contextualizada por los actores

que la suscriben.

Por tanto, la investigacion a realizarse se basara en los principios éticos y morales
de la profesion de Gestidbn Administrativa, para aportar con un propuesta que
coadyuve a generar un modelo de gestion que se adapte a las necesidades de las

Cooperativas en estudio.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

El desarrollo del trabajo de investigacion se fundamenta en las siguientes bases

legales:

e Ley de Cooperativas

e Reglamentos Internos

Ley Orgéanica de Economia Popular y Solidaria del Sistema Financiero:

Art. 80.- Disposiciones supletorias.- Las cooperativas de ahorro y crédito,
entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, y cajas de ahorro, en
lo no previsto en este Capitulo, se regirdn en lo que corresponda segun su
naturaleza por las disposiciones establecidas en el Titulo Il de la presente Ley; con
excepcion de la intervencion que serd solo para las cooperativas de ahorro y

crédito.

17



Seccion 1

De las Cooperativas de Ahorroy Creédito

Art. 81.- Cooperativas de ahorro y crédito.- Son organizaciones formadas por
personas naturales o juridicas que se unen voluntariamente con el objeto de
realizar actividades de intermediacion financiera y de responsabilidad social con
sus socios Yy, previa autorizacion de la Superintendencia, con clientes o terceros

con sujecion a las regulaciones y a los principios reconocidos en la presente Ley.

Art. 82.- Requisitos para su constitucion.- Para constituir una cooperativa de
ahorro y créedito, se requerird contar con un estudio de factibilidad y los demas

requisitos establecidos en el Reglamento de la presente Ley.

Art. 83.- Actividades financieras.- Las cooperativas de ahorro y crédito, previa
autorizacion de la Superintendencia, podran realizar las siguientes actividades:

a) Recibir depositos a la vista y a plazo, bajo cualquier mecanismo o modalidad
autorizada;

b) Otorgar préstamos a sus socios;

¢) Conceder sobregiros ocasionales;

d) Efectuar servicios de caja y tesoreria;

e) Efectuar cobranzas, pagos y transferencias de fondos, asi como emitir giros
contra sus propias oficinas o las de instituciones financieras nacionales o
extranjeras;

) Recibir y conservar objetos muebles, valores y documentos en depdsito para su
custodia y arrendar casilleros o cajas de seguridad para depositos de valores;

g) Actuar como emisor de tarjetas de crédito y de débito;

h) Asumir obligaciones por cuenta de terceros a través de aceptaciones, endosos o
avales de titulos de crédito, asi como por el otorgamiento de garantias, fianzas y
cartas de crédito internas y externas, o cualquier otro documento, de acuerdo con
las normas y préacticas y usos nacionales e internacionales;

i) Recibir préstamos de instituciones financieras y no financieras del pais y del

exterior;
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j) Emitir obligaciones con respaldo en sus activos, patrimonio, cartera de crédito
hipotecaria o prendaria propia o adquirida, siempre que en este Gltimo caso, se
originen en operaciones activas de credito de otras instituciones financieras;

k) Negociar titulos cambiarios o facturas que representen obligacion de pago
creados por ventas a crédito y anticipos de fondos con respaldo de los documentos
referidos;

I) Invertir preferentemente, en este orden, en el Sector Financiero Popular y
Solidario, sistema financiero nacional y en el mercado secundario de valores y de
manera complementaria en el sistema financiero internacional;

m) Efectuar inversiones en el capital social de cajas centrales; v,

n) Cualquier otra actividad financiera autorizada expresamente por la

Superintendencia.

Las cooperativas de ahorro y crédito podran realizar las operaciones detalladas en
este articulo, de acuerdo al segmento al que pertenezcan, de conformidad a lo que

establezca el Reglamento de esta Ley.

Art. 84.- Certificado de funcionamiento.- Las cooperativas de ahorro y crédito
tendran, tanto en matriz, como en sus agencias, oficinas o sucursales, la
obligacion de exhibir en lugar pablico y visible, el certificado de autorizacion de

funcionamiento concedido por la Superintendencia.

Art. 85.- Solvencia y prudencia financiera.- Las cooperativas de ahorro y crédito
deberan mantener indices de solvencia y prudencia financiera que permitan
cumplir sus obligaciones y mantener sus actividades de acuerdo con las
regulaciones que se dicten para el efecto, en consideracion a las particularidades

de los segmentos de las cooperativas de ahorro y crédito.

Ley General de Instituciones del Sistema Financiero

Art. 79.- La Superintendencia editara por lo menos en forma trimestral, boletines

que contengan la situacion financiera de las instituciones sometidas a su control,
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correspondiente al trimestre anterior, asi como de todas ellas combinadas por su
especie, para distribuirlos al publico. Este boletin deberd contener, por lo menos,
informacion sobre la estructura financiera, calidad de los activos, incluyendo los
resultados generales de la Gltima calificacion de sus activos de riesgo, posicion de
patrimonio técnico e indicadores de solvencia, liquidez, eficiencia y rentabilidad.

La Superintendencia mantendra un centro de informacion en el que se registraran
los datos a los cuales tendra acceso el publico y seran ampliamente difundidos por
medios electronicos u otros sistemas a disposicion de los participes del mercado

financiero.

Art. 80.- La informacion que las instituciones financieras remitan a la
Superintendencia debera ser suministrada de acuerdo con las instrucciones que

ésta imparta.

Las copias de la informacion que remitan las instituciones del sistema financiero a
la Superintendencia, certificadas en la forma que ésta determine, serviran como
medio de prueba conforme al Codigo de Procedimiento Civil, y su falsificacion o

alteracion acarreara responsabilidad penal.

Las instituciones financieras mantendran sus archivos contables, incluyendo los
respaldos respectivos por un periodo no menor de seis afios contados a partir de la
fecha del cierre del ejercicio. Al efecto podran utilizar los medios de conservacion
y archivo que estén autorizados por la Superintendencia de acuerdo a las

disposiciones generales que imparta con este objeto.

Las copias certificadas y las reproducciones de esta informacion expedida por un
funcionario autorizado de la institucion financiera, tendran el mismo valor
probatorio que los documentos originales. Las alteraciones que se realicen en las
copias o reproducciones seran reprimidas con arreglo a los articulos 339 y 340 del

Cddigo Penal.
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Art. 81.- Las instituciones del sistema financiero deberan poner permanentemente
a disposicion del pablico folletos informativos referentes a su situacion econémica
y financiera, incluyendo balance de situacion y estado de pérdidas y ganancias,

relacionados al menos con el trimestre inmediato anterior.

Las instituciones financieras deberan exhibir para conocimiento del publico, en un
lugar visible en todas sus oficinas y agencias, informacion relacionada con sus
principales indicadores en forma comparativa con los registrados por el sector en
su conjunto, proporcionados por la Superintendencia. Las instituciones deberan

presentar esta informacion en sujecion a lo que determine la Superintendencia.

Las instituciones financieras deben proporcionar informacién fidedigna al
publico. Para ello en todo tipo de publicidad y en todos los documentos que
respalden sus operaciones, deberén especificar las tasas nominales anuales de las
operaciones pasivas, ademas de cualquier otra informacion necesaria para que el

cliente pueda determinar con facilidad el costo total de la operacion activa.

Art. 82.- Las instituciones financieras deberan presentar a los accionistas y tener a
disposicion del pablico en general su memoria anual, la misma que deberéa incluir

al menos la siguiente informacion:

a) Informe de la Administracion;

b) Balances de situacion comparativos de los dos ultimos afios;

c) Estado de cambios en la situacion financiera correspondiente al ultimo afio;
d) Estado de pérdidas y ganancias de los dos ultimos afios;

e) Informe del Auditor Externo;

f) Posicion del patrimonio técnico;

g) Indicadores de liquidez, solvencia, eficiencia y rentabilidad; y,

h) Calificacion de activos de riesgo del ultimo ejercicio econémico.
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En el caso de grupos financieros, la informacién debe presentarse en forma
consolidada y en forma individual para cada una de las instituciones integrantes

del grupo.
Art. 83.- Las instituciones financieras al publicitar sus operaciones 0 servicios

deberan expresar con exactitud y veracidad las condiciones de éstas, evitando

cualquier circunstancia que pueda inducir a un error respecto de ellas.
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2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

SUPRAORDINACION

Sistema de Gestion de

Calidad Gestion Cooperativa

Modelos de
Gestion

Diversificacion de
servicios

Enfoque basado en

procesos Servicio al Cliente

GESTION POR
PROCESOS

SATISFACCION DE
LOS SOCIOS

Variable Independiente Incide Variable Dependiente

Grafico N° 2: Red de Inclusores Conceptuales
Elaborado por: Mauricio Torres
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Gréafico N°3: Constelacion de Ideas Variable Independiente ..
Elaborado por: Mauricio Torres Cooperacion
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Por resultados

Por Objetivos
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Indicadores de
Gestion

Estrategias
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Desempefio
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LOS SOCIOS
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—

Sobresaliente

Toma de
decisiones

Aceptable

Gréafico N°4: Constelacion de Ideas Variable Dependiente
Elaborado por: Mauricio Torres
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2.4.1 Conceptualizacion Variable Independiente

Sistema de gestion de la calidad

Un Sistema de Gestion de la Calidad es una estructura operacional de trabajo, bien
documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar
las acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y la informacion de
la organizacion de manera practica y coordinada y que asegure la satisfaccion del

cliente y bajos costos para la calidad.

Modelos de Gestién

El término modelo proviene del concepto italiano de modello. La palabra puede
utilizarse en distintos &mbitos y con diversos significados. Aplicado al campo de
las ciencias sociales, un modelo hace referencia al arquetipo que, por sus
caracteristicas idoneas, es susceptible de imitacion o reproduccion. También al

esquema teorico de un sistema o de una realidad compleja.

El concepto de gestion, por su parte, proviene del latin gesio y hace referencia a
la accion y al efecto de gestionar o de administrar. Se trata, por lo tanto, de la
concrecion de diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo
cualquiera. La nocién implica ademas acciones para gobernar, dirigir, ordenar,

disponer u organizar.

De esta forma, la gestion supone un conjunto de trdmites que se llevan a cabo para
resolver un asunto, concretar  un proyecto 0  administrar

una empresa u organizacion.
Por lo tanto, un modelo de gestion es un esquema o marco de referencia para la

administracion de una entidad. Los modelos de gestion pueden ser aplicados tanto

en las empresas y negocios privados como en la administracion publica.
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Esto quiere decir que los gobiernos tienen un modelo de gestion en el que se
basan para desarrollar sus politicas y acciones, y con el cual pretenden alcanzar

sus objetivos.

El modelo de gestion que utilizan las organizaciones publicas es diferente al
modelo de gestion del ambito privado. Mientras el segundo se basa en la
obtencion de ganancias econdmicas, el primero pone en juego otras cuestiones,

como el bienestar social de la poblacion.

Enfoque basado en procesos

Un enfoque basado en procesos nos permite un mejor y continuo control sobre los
procesos y las interrelaciones entre ellos, lo cual sin lugar a dudas representa una
ventaja competitiva para la organizacion. Permite ademas un desempefio mejor y
la obtencion de mejores resultados no sélo en los procesos sino en los productos y
servicios, asi como la posibilidad de un mejoramiento continuo de manera

integral.

Gestion por procesos

La Gestion por Procesos es la forma de gestionar toda la organizacion basandose
en los Procesos. En tendiendo estos como una secuencia de actividades orientadas
a generar un valor afiadido sobre una ENTRADA para conseguir un resultado, y
una SALIDA que a su vez satisfaga los requerimientos del Cliente.

Procesos

Considerando las referencias determinadas por GONZALEZ, Diego. Memorias de

Ingenieria en Gestion de Procesos EPN 20009.
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El modelo basado en procesos

l l l l CONTROLES [PROCEDIMIENTOS

Actividades

INSUMOS PRODUCTQOS
‘ (QUE AGREGAN VALOR)
RECURSOS
Proveedor .
Cliente

(MATERIA PRIMA)

Grafico N° 5 Modelo de Procesos
Elaborado por: Mauricio Torres

Concepto de proceso

Un Proceso es un conjunto de Actividades realizadas en forma secuencial, que

permite generar un producto o servicio.

Las actividades que forman parte de un proceso, transforman los insumos
(Entradas), en productos o servicios (Salidas del proceso), por medio del uso de
los Recursos, y tomando en cuenta ciertos Controles de verificacion de requisitos;

agregandoles valor.

Controles

Procedimientos
Marco legal

Entrada Salida
Actividades

PROD/SERV

Recursos

Grafico N° 6 Ejemplo de Actividades
Elaborado por: Mauricio Torres
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Los procesos utilizan los recursos de la organizacion para lograr ciertos objetivos

o alcanzar resultados.

Clasificacion de los Procesos:

No todos los procesos de una organizacion tienen la misma influencia en la
satisfaccion de los clientes, en los costes, en la estrategia, en la imagen
corporativa, en la satisfaccion del personal... Es conveniente clasificar los
procesos, teniendo en consideracion su impacto en estos ambitos. Los procesos se

suelen clasificar en tres tipos: estratégicos, clave, de apoyo.

Procesos Estratégicos:

Procesos estratégicos son los que permiten definir y desplegar las estrategias y
objetivos de la organizacién. Los procesos que permiten definir la estrategia son
genéricos y comunes a la mayor parte de negocios (marketing estratégico y
estudios de mercado, planificacion y seguimiento de objetivos, revision del

sistema, vigilancia tecnologica, evaluacion de la satisfaccion de los clientes...).

Sin embargo, los procesos que permiten desplegar la estrategia son muy diversos,
dependiendo precisamente de la estrategia adoptada. Asi, por ejemplo, en una
empresa de consultoria que pretenda ser reconocida en el mercado por la elevada
capacitacion de sus consultores, los procesos de formacién y gestion del
conocimiento deberian ser considerados estratégicos.

Procesos Clave:

Los procesos clave son aquellos que afiaden valor al cliente o inciden
directamente en su satisfaccion o insatisfaccion. Componen la cadena del valor de
la organizacion. También pueden considerarse procesos clave aquellos que,

aunque no afiadan valor al cliente, consuman muchos recursos.
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Procesos de Apoyo:

En este tipo se encuadran los procesos necesarios para el control y la mejora del
sistema de gestion, que no puedan considerarse estratégicos ni clave.
Normalmente estos procesos estdn muy relacionados con requisitos de las normas

gue establecen modelos de gestion.

Dentro de los factores relevantes de la investigacion estan en definir claramente
cuéles seran los procesos estratégicos, clave y de apoyo de tal forma que estos
permitan a la empresa Creaciones Inspiracion generar un adecuado control y a su

vez mejorar la calidad del producto.

Control de la Documentacion

Auditorias Internas

No conformidades, correcciones y acciones correctivas

Gestion de productos no conformes

Gestion de equipos de inspeccion, medicion y ensayo, otros.

Composicion del proceso

Son independientes de la localidad o personas que lo ejecutan. Son sinbnimos de
actividades.

Son descompuestos en una jerarquia, donde los componentes del proceso estan

constituidos por otros elementos.

Proceso no es lo mismo que procedimiento. Un procedimiento es el conjunto de
reglas e instrucciones que determinan la manera de proceder para conseguir un
resultado. Un proceso define “qué” se hace, y un procedimiento, “cémo” hacerlo.

Tienen limites bien definidos (alcance del proceso).
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Caracteristica de un proceso

Tiene una mision o propasito claro.

Los procesos contienen entradas y salidas; ademas se pueden identificar los

clientes, proveedores y el producto o servicio final.

Una actividad es una accion que tiene lugar dentro de un proceso.

Las actividades de un proceso deben ser susceptibles en descomponerse en
operaciones o tareas, pueden ser controladas mediante la aplicacién de una
metodologia de gestion (tiempo, recursos, costos, etc.).

Existe una persona asignada como responsable del proceso.

Jerarquia del proceso

Los procesos tienen una jerarquia basada en etapas o pasos:

Macro-procesos

Procesos

Sub-procesos

Actividades,

Y Tareas
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Macro Processes

Capital Asset Customer
Management

Processes
Connection Contract
Management Management
Load Customer
Management
w
Dlain

‘

Activities

e TaSkS

Invmce Invoice
Production Verification

Envelope Invoice Mailing
Stuffing

Gréfico N° 7: Jerarquia del Proceso
Elaborado por: Mauricio Torres

Los procesos representan como una compaiiia crea y entrega valor a sus clientes,

constituyen su trabajo real.

El pensamiento de procesos es diferente: multifuncional y orientado a productos y

con enfoque al cliente.

Una perspectiva de procesos es esencial para incrementar la productividad, la
calidad, flexibilidad y wvelocidad. ElI corazén de administrar un negocio es

administrar sus procesos

Es importante el desarrollo de conceptos y componentes de un proceso por cuanto
sera utilizado como respaldo teoérico para poder cumplir con el objetivo general y

con los objetivos especificos del presente proyecto.

Definicion de un modelo

= Es una herramienta de gran valor para entender el funcionamiento interno y
las relaciones entre los procesos de la empresa

= Representacion simbolica de un sistema, proceso, unidad u organizacion.

» Técnica estructurada para analizar y disefiar procesos productivos.
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»= Un diagrama de procesos (flujo de trabajo) y su documentacién clave (reglas
y procedimientos).

= Un medio para identificar los procesos ejecutados por una unidad vy las
relaciones con otros procesos.

= Un medio para identificar graficamente la interaccion entre actividades, datos

y sistemas manuales o computacionales.

No basta con decir claramente a donde se quiere llegar con los esfuerzos y como
se lo va a realizar, es imprescindible establecer cuéles son para la organizacion
aquellos factores criticos que hay que cuidar para tener éxito (FCE), muchos de

los cuales estan intimamente ligados con las estrategias que se van a desarrollar.

De ahi que, si se quiere tener dominio (control) sobre lo que esta ocurriendo, el
control debe estar enfocado a evaluar el comportamiento de los factores criticos
que inciden en el cumplimiento de las estrategias. Asi, el control debe ser flexible,

ajustandose permanentemente a las cambiantes estrategias de la organizacion.

El concepto de control bajo la perspectiva de calidad, incluye un conjunto de
herramientas y técnicas de control de los procesos basicos de la organizacion;
entre ellas se tienen al control estadistico de procesos, control de la calidad total y

la gestion de la calidad total.

Sus principios se centran en la formacion y preparacion de los empleados, la
unién entre directivos y empleados para la formulacion de estandares, el papel de
la inspeccion por parte de los propios empleados de los resultados durante el
proceso productivo y la revision de los errores o desviaciones bajo la premisa de

mejora continua.
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2.4.2 Conceptualizacion Variable Dependiente

Diversificacion de los Servicios

Se conoce como diversificacion al proceso por el cual una empresa pasa a ofertar
nuevos productos y entra en nuevos mercados, por la via de las adquisiciones
corporativas o invirtiendo directamente en nuevos negocios. Existen dos tipos de
diversificacion dependiendo de si existe algun tipo de relacion entre los negocios
antiguos y nuevos de la compafiia. EI motivo por el que las compafiias se
diversifican es la busqueda de sinergias o una reduccion del riesgo global de la
empresa. La diversificacion es una de las cuatro estrategias de mercado definidas

en la matriz de Ansoff.

Satisfaccion del cliente

Para que el concepto de satisfaccion del cliente sea operativo dentro de la
empresa, hay que entender muy bien su significado y la globalidad del proceso
humano a través del cual el cliente la percibe; s6lo asi serd posible gestionarla. De

otra forma no pasaré de ser un topico mas.

El proceso a traves del cual el cliente percibe la satisfaccion de su necesidad se
resume en el siguiente grafico, en él se presenta al cliente por un lado, con sus
necesidades y expectativas, y al proveedor por otro. En la medida en que haya
alineacion o sintonia entre lo que el cliente desea y lo que el proveedor hace,
habrd una positiva percepcion de satisfaccion que hara crecer la fidelidad del

cliente.
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La satisfaccion del cliente

NECESIDADES
(Bastante
objetivas)

RECOMPRA

MEDIA ALIMEN-
SATISFACCION TACION
CLi TES

v
Servicio  Administracion

Ventas Imacé
Delegaciones Organizacion Compras Distribucién Montaje RR.HH.

Grafico N° 8: Proceso de satisfaccion del cliente
Fuente: Coecant

Para satisfacer las exigencias de su cliente, el proveedor ha de poner en juego dos

tipos de capacidades: técnicas y personales.

A

Las necesidades objetivas e implicitas se satisfacen con un profesional
desempefio técnico del personal que frecuentemente no es presenciado por el
cliente; en muchos casos no es capaz de juzgar esta “calidad interna, calidad

del producto o del servicio" por lo limitado de sus conocimientos técnicos.

Satisfaciendo este tipo de necesidades, el suministrador consigue
"simplemente cumplir” y no aparecen motivos especiales para que el cliente se
sienta fiel ya que ese cumplimiento y la ausencia de errores normalmente lo da

por supuesto.

Las expectativas, por el hecho de ser subjetivas en gran parte, requieren el
concurso de habilidades eficaces y actitudes positivas por parte del personal

de contacto con el cliente.

Ahora bien, el cliente se forma siempre una opinién sobre la totalidad de la
transaccion a pesar de tener dificultades para hacerlo sobre el "producto™ o
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calidad interna. ;En qué se basa, pues, para formarse una percepcion global de
la calidad? Fundamentalmente, en aquello que es capaz de entender y percibir
con claridad; es decir, sobre la “calidad externa o calidad de servicio",
esencialmente relacionadas con las formas de como se le presta el servicio o se

le entrega el producto.

Es muy dificil alcanzar un nivel de servicio aceptable sin el concurso
equilibrado de ambos aspectos de calidad, aunque normalmente la ausencia (la
calidad interna sea dificil de compensar con calidad externa. Por ejemplo, la
deficiente reparacidn del coche no es compensada con una esmerada recepcion

acompafada de una taza de café impecablemente servido.

Se puede decir que la satisfaccion, tanto de las necesidades como de las
expectativas, es igualmente exigible al suministrador; lo Unico que cambia es
su nivel de explicitacion.

Ambos aspectos, capacidades técnicas y habilidades personales, estan
condicionados por los denominados elementos de la estructura de la

Organizacion:

e Culturay clima empresarial

e Estrategia competitiva y politica

e Sistemas de control, de informacion y administrativos de apoyo a
las personas

e Procesos operativos y de gestion documentados y respetados
2.5 Hipdtesis
¢La Gestion por Procesos incide significativamente en la satisfaccion de los

socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., Sucursal

Pillaro?
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2.6 Sefialamiento de Variables
VI: Gestion por Procesos
NEXO: incide significativamente

VD: Satisfaccién de los socios

UNIDAD DE OBSERVACION: Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco
Ltda., Sucursal Pillaro.
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

El presente proyecto de investigacion se fundamenta en un paradigma positivista
cualicuantitativo, este enfoque positivista asume que es posible establecer las

causas de los hechos.

Segun Hernandez (2003: p.5), menciona que el enfoque cuantitativo utiliza la
recoleccion y el analisis de datos para contestar preguntas de investigacion y
probar hipotesis establecidas previamente y confia en la medicion numeérica, el
conteo y frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer con exactitud
patrones de comportamiento de una poblacion.

Segun informacién presentada por Hernandez y otros (2003: 4-6), indica que el
enfoque cualitativo, tiene su origen con Max Weber, quien reconocié que la
medicion y descripcion de variables sociales deben considerar los significados

subjetivos y el entendimiento del contexto donde ocurre un fenémeno.

Autores muy reconocidos como Ramirez y Barragan (2010) argumentan sobre el

enfoque al decir que:

Primero descubre y afina las preguntas de investigacion; no

necesariamente se prueban hipotesis, frecuentemente se basa en
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métodos de recoleccion de datos (descripciones y observaciones) sin
medir numéricamente. En este enfoque, las preguntas y las hipdtesis,
cuando existen, surgen como parte del proceso de investigacion y es
flexible; su propodsito consiste en “reconstruir” la realidad, tal y
como la observan los actores de un sistema social que hemos
definido previamente. Generalmente lo llamamos “holistico” porque
se presume de considerar el “todo” y no se reduce al estudio de sus

partes o elementos que lo conforman.

A decir de algunos autores este enfoque también se guia por temas o aspectos
importantes en la investigacidn, en vez de establecer preguntas de investigacion y
de plantear hipotesis antes de recolectar los datos, los estudios cualitativos pueden
hacer preguntas de investigacion, entre o después de la recoleccion y el analisis de
los datos obtenidos, esto sirve para descubrir las preguntas de investigacion y para

afinarlas y responderlas.

3.2 MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

La investigacion tiene la siguiente modalidad: Bibliografica, Documental y de

Campo.

3.2.1 Bibliografica

Autores como Ramirez y Barragan (2010) argumentan sobre la investigacion

bibliogréafica:

Ya que esta indagacion permite, entre otras cosas, apoyar la
investigacion que se desea realizar, evitar emprender investigaciones
ya realizadas, tomar conocimiento de experimentos ya hechos para
repetirlos cuando sea necesario, continuar investigaciones
interrumpidas o incompletas, buscar informacién sugerente,

seleccionar un marco teérico, etc.
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Es bibliogréafica ya que en el desarrollo de la presente investigacion servira para
fundamentar la contextualizacion, los antecedentes, sustentar el marco tedrico y
conceptual; contrastar ademas diversas teorias descrita en el presente trabajo

investigativo.

3.2.2 De Campo

Autores como Ramirez y Barragdn (2010), manifiestan que: "El proceso de
Investigacion" sefiala que se basa en informaciones obtenidas directamente de la
realidad, permitiéndole al investigador cerciorarse de las condiciones reales en

que se han conseguido los datos.

A través de la investigacién de Campo se logra estar en contacto con la realidad a
investigarse, esta modalidad de investigacion permitié recolectar y analizar
informacion de todos los hechos y acontecimientos que se producen en la Gestion
Administrativa de las Cooperativas de Ahorro y Crédito de la ciudad de Ambato,

controladas por la Superintendencia de Bancos.

3.2.3 Documental

Autores como Ramirez y Barragan (2010) argumentan sobre la investigacion

documental:

Porque se caracteriza por el empleo predominante de registros
graficos y sonoros como fuentes de informacién. Generalmente se le
identifica con el manejo de mensajes registrados en la forma de
manuscritos e impresos, por lo que se le asocia normalmente con la
investigacion archivistica y bibliografica. El concepto de documento,
sin embargo, es mas amplio. Cubre, por ejemplo: peliculas,

diapositivas, planos y discos. (s/p).
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Es documental porque utilizara varios documentos de las Cooperativas de Ahorro

y Crédito de la ciudad de Ambato, controladas por la Superintendencia de Bancos

3.3 NIVEL DE INVESTIGACION

Los tipos de investigacion en el trabajo son:

3.3.1 Exploratoria

A decir de Nieves (2006) es exploratoria:

Por cuanto explorar significa incursionar en un territorio
desconocido. Por lo tanto, emprenderemos una investigacion
exploratoria cuando no conocemos el tema por investigar, o cuando
nuestro conocimiento es tan vago e impreciso que nos impide sacar
las més provisorias conclusiones sobre qué aspectos son relevantes y

cuéles no. (s/p).

Es aquella que se efectla sobre un tema u objeto desconocido o poco estudiado,
por lo que sus resultados constituyen una vision aproximada de dicho objeto, un

nivel superficial de conocimiento.

3.3.2 Descriptiva

El tipo de investigacion a utilizarse es la descriptiva por cuanto representa a los
datos de manera efectiva, precisa y sistematica de los ingresos recaudados del
sistema municipal de estacionamiento rotativo tarifado en la via publica

constituyéndose en la muestra de la investigacion.

Segun informacion presentada por Fernandez, Wilson (2011): También conocida

como la investigacion estadistica, se describen los datos y caracteristicas de la
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poblacién o fendmeno en estudio. La Investigacion descriptiva responde a las

preguntas: quién, qué, donde, cudndo y coémo”.

Aungue la descripcion de datos es real, precisa y sistematica, la investigacion no
puede describir lo que provocOd una situaciéon. Por lo tanto, la investigacion
descriptiva no puede utilizarse para crear una relacion causal, en caso de que una
variable afecta a otra. En otras palabras, la investigacion descriptiva se puede

decir que tienen un bajo requisito de validez interna.

La descripcion se utiliza para frecuencias, promedios y otros calculos estadisticos.
A menudo el mejor enfoque, antes de la escritura de investigacion descriptiva, es
llevar a cabo un estudio de investigacion. La investigacion cualitativa a menudo
tiene el objetivo de la descripcion y los investigadores de seguimiento con
exadmenes de por que las observaciones existen y cuéles son las implicaciones de

los hallazgos.
En resumen descriptivo de investigacion se ocupa de todo lo que se puede contar

y estudiado. Pero siempre hay restricciones al respecto. Su investigacion debe

tener un impacto en las vidas de la gente que le rodea.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

Para el trabajo de investigacion la poblacion esté constituida por los socios activos

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., sucursal Pillaro.

Cuadro N° 2 Pablacion

Poblacién NUmero
Socios activos 6500
Empleados 10
Total 6510

Fuente: “Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.,
sucursal Pillaro”
Elaborado por: Mauricio Torres
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Para el calculo del tamafio de la muestra se tomara en cuenta como poblacion a los
socios activos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.,

sucursal Pillaro, se aplico la respectiva formula y se obtuvo la siguiente muestra.

_ Z?PQN
Z?PQ + Ne?
En donde:
n = Tamafio de la muestra
= Nivel de confianza 95% Z =1.96
P = Probabilidad de ocurrencia 0.5

=  Probabilidad de no ocurrencia 1-0.5=0.5
N = Poblacion 6500

e = Error de muestreo 0.05 (5%)

_ (1.96)%(0.5)(0.5)(6500)
~ (1.96)%(0.5)(0.5) + (6500)(0.05)?
a 6242.6

"= 0.9604+16,25

62426
T 1721

n =362
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3.5 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

3.5.1 Operacionalizacion de la Variable Independiente: Gestion por Procesos

] ] ] ] TECNICAS -
CONCEPTUALIZACION DIMENSION INDICADORES ITEMS BASICOS
INSTRUMENTOS
Actividades # de actividades | ¢La clasificacion y separacion de las
. efectivas actividades en cada proceso son
Es la forma de gestionar X
A apropiadas?
toda la organizacion
basandose en los . .
. ¢El servicio que se oferta es
Procesos, siendo . .
e Valor agregado Procesos inspeccionado o controlado por parte .
definidos estos como una . Entrevista a
: . agregadores de | del supervisor?
secuencia de actividades valor empleados de la
orientadas a generar un Cooperativa -
Resultado . :
valor agregado sobre una . . . .. | Guia de Entrevista
i Calidad del ¢Existe  control 'y planificacion
entrada para conseguir un .
. producto final | adecuada en cada uno de los procesos
resultado, y una salida L
. y procedimientos para que cumplan
que a su vez satisfaga los ) .
. con estandares de calidad?
requerimientos del Cliente

cliente.

# de clientes
potenciales

¢Considera que los clientes estan
satisfechos con el servicio entregado?

Cuadro N° 3 Operacionalizacion VI

Fuente: Marco Tedrico
Elaborado por: Mauricio Torres

44




3.5.2 Operacionalizacion de la VVariable Dependiente: Satisfaccion de los socios

CONCEPTUALIZACION

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS BASICOS

TECNICAS -
INSTRUMENTOS

Es posible definir a Ila
satisfaccion del cliente como el
nivel del estado de animo de un
individuo, que resulta de la
comparacion entre el
rendimiento  percibido  del
producto o servicio con sus
expectativas.

Rendimiento

Expectativa

NUmero de socios
atendidos
diariamente

Numero de
créditos otorgados

Eficiencia en el
servicio de
atencion a los
SoCios.

Aspiraciones de
los socios en
cuanto al servicio
recibido.

¢Qué tipo de crédito aplica
normalmente en la Cooperativa?

¢Con qué frecuencia realiza algun
tipo de trdmite en la Cooperativa

¢Qué tan eficiente es la atencion
que ofrece la Cooperativa de Ahorro
y Crédito?

¢Qué aspiracion tienen los socios de
la Cooperativa?

Encuesta a clientes
socios de la
Cooperativa San
Francisco, sucursal

Pillaro — cuestionario.

Cuadro N° 4 Operacionalizacion VD
Fuente: Marco Teorico

Elaborado por: Mauricio Torres
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3.6 RECOLECCION DE LA INFORMACION

Una teoria es cientificamente valida al estar sustentada en informacion verificable,
que respalda lo que se pretende demostrar con la hipotesis formulada. La
construccion de la informacion se opera en dos fases: plan para la recoleccion de

informacion y plan para el procesamiento de informacion.

La encuesta, a decir de Herrera, Medina y Naranjo (2010). “Es una técnica de
recoleccion de informacion, por lo cual los informantes responden por escrito a

preguntas entregadas por escrito”. (pp. 120).

Se realizara una encuesta utilizando como instrumento el cuestionario con
preguntas cerradas a por los Gerentes, Subgerentes, Jefes departamentales de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito de la ciudad de Ambato, controladas por la

Superintendencia de Bancos, con el fin de que dichos datos sean tabulados,

graficados y analizados.

La entrevista, segin Herrera, Medina y Naranjo (2010). “Es la conversacion
directa entre uno o varios entrevistadores y uno o varios entrevistados, con el fin
de obtener informacion vinculada al objeto de estudio. (pp. 118).
3.7.PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

3.7.1. Plan de procesamiento de la informacion

En funcion de lo que sugiere Herrera, Medina y Naranjo (2010), se requiere hacer:

e Reuvision critica de la informacién recogida; es decir limpieza de informacion

defectuosa: contradictoria, incompleta no pertinente, etc.

e Repeticidn de la recoleccidn, en ciertos casos individuales para corregir fallas

de contestacion.
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Tabulacion o cuadro segun variables de cada hipotesis: manejo de

informacion, estudio estadistico de datos para representacion de resultados.

Representacion Gréafica

Anaélisis e interpretacion de resultados

Comprobacion de la Hipotesis
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Andlisis e Interpretacion

En la actualidad la estadistica se ha convertido en un método efectivo para
describir con exactitud los valores de datos econdémicos, politicos, sociales,
psicoldgicos, biologicos o fisicos, y sirve como herramienta para relacionar y

analizar dichos datos e interpretar la informacion.

Es oportuno determinar que el objeto de la estadistica es la relacion de métodos
que permitan recolectar, organizar, tabular, presentar y analizar los datos
estadisticos con el fin de obtener conclusiones cientificas que nos permitan tomar
decisiones para aplicarlas a la practica. Es la rama de la matematica que agrupa la

informacion con fines de medicidn para obtener caracteristica de los datos.

Ademas de la utilizacion de la Estadistica Descriptiva se debe conceptualizar
brevemente el estadigrafo denominado «Distribucion Chi Cuadrado» (que
usualmente se escribe y se lee como: Ji Cuadrado), es una distribucion
cuadratica de la probabilidad que utiliza basicamente variables aleatorias
continuas. La Distribucion Chi Cuadrado de la probabilidad se denota mediante
la letra griega minUscula ji elevada al cuadrado (3°), y consiste en establecer un
espacio continuo delimitado por la suma de los cuadrados de n variables
aleatorias que son independientes entre si, espacio dentro del cual la variable X
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puede asumir cualquiera de los infinitos valores que lo conforman, y por tanto
para establecer el valor aproximado de una variable X dentro de ese espacio se
procede a incluir una estimacién de sus posibles limites que estan dados por los
distintos «Grados de Libertad» que pueden existir entre las variables aleatorias
analizadas que dan origen al referido espacio. En otras palabras, la Distribucién
Chi Cuadrado en un delimitado espacio conjuga un determinado numero de
variables aleatorias independientes entre si, con unos valores de probabilidad
ubicados entre 1 y 0 que son atribuibles a esas variables, y con unos limites de la
probabilidad para el verdadero valor de X delimitados por los Grados de

Libertad atribuibles a las variables aleatorias analizadas.

La Distribucion Chi Cuadrado permite calcular la probabilidad existente para
que una variable X, que tiene un determinado Grado de Libertad frente a otras
variables del mismo conjunto, permanezca dentro de unos «limites ideales»
previstos para X cuando tiene ese especifico Grado de Libertad o independencia.
En otras palabras, la Distribucion Chi Cuadrado suministra un modelo ideal
sobre los limites probables que deberian regir las fluctuaciones en la aparicion
de un determinado valor aleatorio X dependiendo del Grado de Libertad que
tiene ese valor frente a otras variables similares dentro de un conjunto de datos

analizados.
A continuacion se describe el resultado de la encuesta aplicada a los clientes

internos y externos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.

Sucursal Pillaro.
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4.1.1 Encuesta a clientes externos

1. ¢Haescuchado alguna vez el término gestion por procesos?

Cuadro N° 5: Conocimiento

CRITERIO FRECUENCIA %
Si 112 31%
NO 250 69%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

CONOCIMIENTO

m S|
ENO

Grafico N° 9: Conocimiento
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Andlisis e Interpretacion

El 69% de socios o clientes de la Cooperativa que fueron encuestados, manifiestan
gue no han escuchado alguna vez el término gestion por procesos, mientras que el

restante 31% si lo ha escuchado.

Los procesos son el elemento méas apreciado, y utilizado de forma més general, en
los modelos de gestion de organizaciones, sobre todo en las empresas que toman
la calidad total como base de su estrategia. Este interés por los procesos ha
originado gran cantidad de herramientas y técnicas relacionadas tanto con la

gestion de los propios procesos como con la gestion basada en los mismos.
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2. ¢Qué tiempo es Socio de la Cooperativa San Francisco?

Cuadro N° 6: Tiempo socio
CRITERIO FRECUENCIA %

Hace 1 afio 52 14%
De 1.1 a 2 afios 82 23%
De 2.1 a 3 afios 64 18%
Mas de 3 afios 164 45%

TOTAL 362 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

TIEMPO SOCIO

B Hace 1 afio
B De 1.1 a2 anos
® De 2.1 a3 anos

B Mas de 3 afios

Grafico N° 10: Tiempo socio
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Andlisis e Interpretacion

Del total de personas encuestadas el 45% es socio de la Cooperativas méas de 3
afos, el 23% lo es de 1.1 a 2 afios, el 18% de 2.1 a 3 afios y el restante 14% hace 1
afio. La cooperativa estructura su régimen econdémico, partiendo de su funcion
social, coexistiendo una propiedad individual y propiedad colectiva, generando
esta Ultima a través de Reserva legal y Fondos de afectacion especifica de caracter
irrepartibles, obligaciones de caracter financiero que inmovilizan fondos y limitan
la distribucion de excedentes; teniendo este mayor carga para fiscal que el
dividendo de las sociedades, situacién que no se repite en ninguna otra forma de

organizacion de la empresa.
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3. ¢Se considera usted un socio satisfecho con el servicio que recibe por parte

del personal de la Cooperativa San Francisco?

Cuadro N° 7: Socios satisfechos

CRITERIO FRECUENCIA %
Siempre 78 22%
Casi siempre 165 46%
Regularmente 64 18%
Nunca 55 15%

TOTAL 362 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

SOCIOS SATISFECHOS

M Siempre
B Casi siempre
 Regularmente

M Nunca

Grafico N° 11: Socios satisfechos
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Andlisis e Interpretacion

El 46% de personas encuestadas manifiesta que casi siempre se encuentra
satisfecho con el servicoio que recibe por parte del personal de la Cooperativa, el

22% dice que siempre, el 18% que regulrmente y el 15% que nunca.

La primera forma de lograr la satisfaccion del cliente consiste en ofrecerle un
producto o servicio de buena calidad, es decir, un producto que cuente con
insumos de primera, que cuente con un disefio atractivo, que sea durable en el

tiempo y, sobre todo, que satisfaga sus necesidades, gustos y preferencias.
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4. ;Considera usted que el personal de la Cooperativa se desenvuelve

satisfactoriamente de acuerdo al perfil de su cargo?

Cuadro N° 8: Desempefio

CRITERIO FRECUENCIA‘ %

Siempre 106 29%
Casi siempre 178 49%
Regularmente 78 22%

TOTAL 362  100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

DESEMPENO

M Siempre
M Casi siempre

1 Regularmente

Grafico N° 12: Desempefio
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Analisis e Interpretacion

El 49% de personas encuestadas manifiestan que casi siempre el personal de la
Cooperativa se desenvuelve satisfactoriamente, el 29% responden que siempre y

el restante 22% que regularmente lo hacen.

Las competencias pueden observarse en una situacion cotidiana de trabajo o con
dindmicas de test, cuando se presentan como aptitudes positivas, caracteristicas
personales y conocimientos adquiridos. Una persona presenta un perfil de
competencias alto cuando demuestra las cualidades requeridas para llevar a cabo

determinadas misiones o tareas.
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5. ¢Considera usted que al interior de la Cooperativa, existe una buena gestion

organizacional?

Cuadro N° 9: Gestion Organizacional

CRITERIO FRECUENCIA
Siempre 74 20%
Casi siempre 172 46%
A veces 116 34%
Nunca 0 0%
TOTAL 362 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

GESTION ORGANIZACIONAL

0%

B Siempre
B Casi siempre
0 A veces

B Nunca

Grafico N° 13: Gestién Organizacional
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Anadlisis e Interpretacion

Del total de clientes o socios encuestados el 46% manifiestan que casi siempre al
interior de la Cooperativa existe una buena gestién organizacional, el 20% dice

que siempre y el restante 34% que a veces.

El andlisis de la gestion organizacional exige una mirada profunda sobre el qué es
la organizacion y su relacion entre sus diferentes partes, asi como su relacion con
el resto de los grupos de interés externos, sin olvidar su parte mas puramente

funcional.
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6. ¢Que tipo de crédito aplica normalmente en la Cooperativa?

Cuadro N° 10: Tipo de créditos

CRITERIO FRECUENCIA %
Comerciales 158 44%
De consumo 70 19%
De vivienda 70 19%
Microempresa 27 7%
Estudiantiles 37 10%

TOTAL 362 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

TIPOS DE CREDITOS

B Comerciales

B De consumo
M De vivienda

B Microempresa

W Estudiantiles

Grafico N° 14: Tipos de créditos
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Analisis e Interpretacion

El 44% de personas encuestadas manifiestan que los créditos comerciales son los
gue mayor mente lo aplican en la Cooperativa, el 19% dice que los de consumo,

otro 19% de vivienda y el restante 7% para microempresas.

Desde sus origenes estas entidades han presentado evidencias de comportamientos
socialmente responsables, fomentando la economia social, el desarrollo local y su
orientacion hacia los socios. Sin embargo, a medida que estas entidades crecen, la
menor participacion de los socios, la mercantilizacion de su actividad bancaria y
la baja actividad cooperativizada estdn poniendo en riesgo la efectiva

implantacion de la responsabilidad social corporativa.
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7. ¢Con que frecuencia realiza algun tipo de tramite en la Cooperativa?

Cuadro N° 11: Frecuencia de tramites

CRITERIO FRECUENCIA %
Semanalmente 46 13%
Mensualmente 96 27%
Trimestralmente 70 19%
Semestralmente 25 7%
Anualmente 125 35%

TOTAL 362 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

FRECUENCIA DE TRAMITES

B Semanalmente
B Mensualmente
M Trimestralmente
B Semestralmente

® Anualmente

Grafico N° 15: Frecuencia de tramites
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Andlisis e Interpretacion

En cuanto a la frecuencia de tramites en la Cooperativa, el 35% lo hace
anualmente, el 27% mensualmente, el 19% trimestralmente, el 13% semanalmente
y el restante 7% semestralmente. Hoy es irrefutable, que el cooperativismo y en
general el Asociativismo, es el movimiento socioecondmico mas grande de la
humanidad; por ende, la Economia Solidaria es el sistema econdémico, social,
politico y cultural, que ha permitido ascender el nivel de vida de millones de
personas fundamentalmente de clase media y baja, implementando en ellos

valores y principios de solidaridad, equidad y justicia.
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8. ¢Qué tan eficiente es la atencion que recibe por parte del personal de la

Cooperativa?

Cuadro N° 12: Eficiencia del personal
CRITERIO FRECUENCIA %

Excelente 34 9%
Muy bueno 104 29%
Bueno 187 52%
Regular 37 10%
Malo 0 0%
TOTAL 362 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

EFICIENCIA DEL PERSONAL

0%

M Excelente
E Muy bueno
M Bueno

H Regular
 Malo

Grafico N° 16: Eficiencia del personal
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Andlisis e Interpretacion

El 52% de clientes o socios encuestados considera que es buena la atencién que
recibe por parte del personal de la Cooperativa, el 29% dice que es muy bueno, el
10% que regular y el restante 9% que es excelente. Es indudable la importancia de
la atencion al cliente en un momento como el actual en el que son muchas las
alternativas que se presentan a los consumidores a la hora de elegir un producto o
servicio. La importancia de la atencion al cliente reside en considerar que el
cliente es el rey de la empresa y lo mas importante es mantener su satisfaccion

constante.
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9. ¢Qué aspiracion tiene usted como socio de la Cooperativa en cuanto a
atencion se refiere?

Cuadro N° 13: Aspiracion de los socios

CRITERIO FRECUENCIA %
Agilidad de los cajeros 160 44%
Mejor informacion 34 9%
ng_or flexibilidad en los 160 44%
créditos
Incrementen los horarios de 8 204
atencion
TOTAL 362 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

ASPIRACION DE LOS SOCIOS

2% M Agilidad de los cajeros

B Mejor informacion
Mayor flexibilidad en
los créditos

B Incrementen los

horarios de atencion

Grafico N° 17: Aspiracion de los socios
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Analisis e Interpretacion

El 44% de los clientes o socios encuestados aspira a que haya agilidad en los
cajeros, otro 44% a que exista mayor flexibilidad en los créditos, el 9% a que se

mejore la informacion y el restante 2% a incrementar los horarios de atencion.
La diversidad de necesidades y aspiraciones (trabajo, consumo, crédito, etc.) de

los socios, que conforman el objeto social o actividad cooperativa de estas

empresas, define una tipologia muy variada de cooperativas.
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10. ¢Se deberia buscar alternativas para mejorar la gestion de la Cooperativa para

optimizar la atencion a los socios?

Cuadro N° 14: Alternativas de mejoramiento
CRITERIO FRECUENCIA %

Sl 340 94%
NO 22 6%
TOTAL 362 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

ALTERNATIVAS DE MEJORAMIENTO
6%

LY

B NO

Grafico N° 18: Alternativas de mejoramiento
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Andlisis e Interpretacion

El 94% de socios encuestados consideran que si se deberia buscar alternativas

para mejorar la gestion de las Cooperativas, el 6% considera que no es necesario.

La atencion al cliente es un importante valor de competitividad. Reducir los
tiempos de espera en el interior de su negocio informando de forma eficaz a los
clientes de a dénde deben dirigirse y cuando serdn atendidos, mejora la
organizacion, sustituyendo las estresantes colas por organizadas zonas de espera,

aumentando la satisfaccion y la imagen de marca de la Cooperativa.
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11. ;Estaria dispuesto a colaborar decididamente en el caso de que el
departamento de crédito de la Cooperativa adopte un modelo de Gestion

basado en Procesos?

Cuadro N° 15: Implementacion de Gestion por Procesos

CRITERIO FRECUENCIA %
SI 322 89%
NO 40 11%
TOTAL 362 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

IMPLEMENTACION DE GESTION POR
PROCESOS

mSsl
ENO

Grafico N° 19: Implementacion de Gestion por Procesos
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Analisis e Interpretacién

El 89% de socios encuestados esté dispuesto a colaborar con la Cooperativa, en el
caso de que decida adoptar un modelo de gestion basado en procesos, el restante

11% manifiesta que no lo haria por diversos motivos personales.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza
recursos, y que gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se

transformen en resultados, se pueden considerar como un proceso.
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4.1.2 Encuesta a clientes internos
1. ¢Qué entiende como gestion por procesos?

Cuadro N° 16: Gestion por Procesos
CRITERIO FRECUENCIA %

Secuencia de actividades 0 0%
Una estrategia 2 20%
Identificacion de pasos 2 20%
Todos 6 60%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

GESTION POR PROCESOS

0%

B Secuencia de
actividades

B Una estrategia

Identificacion de
pasos

M Todos

Grafico N° 20: Gestion por Procesos
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Andlisis e Interpretacion

En cuanto a los clientes internos al preguntarles sobre la gestion por procesos; el
60% lo conceptualiza globalmente, el 20% como una estrategia, otro 20% como
una identificacion de pasos. En la actualidad, la Gestion por Procesos o Business
Process Management (BPM) estd siendo ampliamente utilizada por muchas
organizaciones que utilizan referenciales de Gestion de Calidad y/o Calidad Total.
El Enfoque Basado en Procesos consiste en la Identificacion y Gestion
Sistematica de los procesos desarrollados en la organizacion y en particular las
interacciones entre tales procesos (1ISO 9000:2000).
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2. ¢Qué entiende por satisfaccion de los socios?

Cuadro N° 17: Satisfaccion de los socios

CRITERIO FRECUENCIA %
Bienestar de los clientes 3 30%
Tranquilidad de los clientes 0 0%
Gusto de los clientes 0 0%
Todos 7 70%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

SATISFACCION DE LOS SOCIOS

M Bienestar de los
clientes

M Tranquilidadde los
clientes

= Gusto de los clientes

M Todos

Grafico N° 21: Satisfaccion de los socios
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Andlisis e Interpretacion

ElI 70% de clientes internos que fueron encuestados manifiestan que la
satisfaccion de los socios es el bienestar, la tranquilidad y el gusto de los mismos;
el 30% restante considera que solo es el bienestar de los clientes.

Satisfacer correctamente al cliente sin lugar a dudas se erige como LA clave del
éxito comercial de una empresa, por tanto, el departamento de marketing,
encargado generalmente de este topico, debera poner especial cuidado e hincapié

en esta cuestion imprescindible y NO defraudar al cliente.
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3. ¢Se consideraria usted un empleado satisfecho si se implementa una gestion
por procesos con un nuevo servicio que brindaria la Cooperativa San

Francisco?

Cuadro N° 18: Empleado satisfecho
CRITERIO FRECUENCIA %

Siempre 10 100%
Casi siempre 0 0%
Regularmente 0 0%

Nunca 0 0%

TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Empleado satisfecho

0% 9
0% T~

M Siempre
M Casi siempre
I Regularmente

M Nunca

Grafico N° 22: Empleado satisfecho
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Analisis e Interpretacion

El 100% de clientes internos se consideraria siempre satisfecho si se implementara

una gestion por procesos en la Cooperativa San Francisco del canton Pillaro.

La Mayoria de las empresas y las organizaciones que han tomado conciencia de
esto han reaccionado ante la ineficiencia que representa las organizaciones
departamentales, con sus nichos de poder y su inercia excesiva ante los cambios,
potenciando el concepto del proceso, con un foco comun y trabajando con una

vision de objetivo en el cliente.
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4. ;Considera usted que si se implementa una gestion por procesos dentro de la
cooperativa en el area de crédito el personal se desenvolveria de mejor manera

y ayudaria a la satisfaccion de sus socios?

Cuadro N° 19: Implementacion de Gestion por Procesos
CRITERIO FRECUENCIA %

Siempre 9 90%
Casi siempre 1 10%
Regularmente 0 0%

TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Implementacion de Gestidn por Procesos

0%

M Siempre
B Casi siempre

M Regularmente

Grafico N° 23: Implementacion Gestion por Procesos
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Andlisis e Interpretacion

El 90% de clientes internos encuestados considera que siempre el personal se
desenvolveria de mejor manera si se implementara una gestion por procesos en la
Cooperativa, el restante 10% dice que casi siempre. Administrar en procesos es
seguir un modelo de direccion abierta, de gerencia integral, donde todos se es
parte de la empresa, trabajamos para la satisfaccion de las necesidades de un
cliente denominado: nativo digital en un mundo altamente tecnificado y

globalizado.
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5. ¢Considera usted que al interior de la Cooperativa, se deberia implementar una
gestion por procesos para agilitar tramites y de esta manera hacer que los

socios tengan una satisfaccion rapida y adecuada?

Cuadro N° 20: Agilitar tramites
CRITERIO FRECUENCIA %

Siempre 9 90%
Casi siempre 1 10%
A veces 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

AGILITAR TRAMITES
0% 0%

H Siempre
B Casi siempre
W A veces

B Nunca

Grafico N° 24: Agilitar tramites
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Andlisis e Interpretacion

El 90% de clientes internos encuestados considera que siempre que los tramites se
agilitarian, si se implementara una gestién por procesos en la Cooperativa, el

restante 10% dice que casi siempre.

Casi todas las organizaciones se encuentran en la permanente busqueda de
soluciones absolutamente centradas en el cliente y orientadas al mercado que les
permitan aumentar su cartera de clientes y fidelizar los existentes, manteniéndose

a su vez rentables y competitivas.
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6. ¢Cree usted que si se implementa una gestién por procesos en el area de
créditos, ayudaria a que la cooperativa sea mas eficiente en relacién a sus

créditos?

Cuadro N° 21: Eficiencia

CRITERIO FRECUENCIA %
SI 10 100%

NO 0 0%

Nunca 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

EFICIENCIA

0%

0%

m S|
mNO

™ Nunca

Grafico N° 25: Eficiencia
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Analisis e Interpretacion

El 100% de clientes internos manifiestan que una gestion por procesos si ayudaria

a que la cooperativa sea mas eficiente en relacion a sus créeditos.

La eficiencia operacional es lo que cualquier organizacién, privada o publica,
alcanza cuando la combinacidn correcta de personas, procesos y tecnologia se
disefia, redisefia y aplica para mejorar la productividad y el valor de cualquier
operacion, al mismo tiempo que reduce los costos de sus operaciones al nivel

deseado.

66



7. ¢Qué tipo de crédito cree usted que se podria mejorar aplicando una gestion

por procesos para satisfacer a los socios de la cooperativa?

Cuadro N° 22: Mejoramiento de créditos
CRITERIO FRECUENCIA %

Comerciales 0 0%
De consumo 0 0%
De vivienda 0 0%
Microempresa 0 0%
Estudiantiles 0 0%
Todos 10 100%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

MEJORAMIENTO DE CREDITOS
0%

0%
0% 0% 0%

B Comerciales

B De consumo
M De vivienda

B Microempresa
B Estudiantiles

H Todos

Grafico N° 26: Mejoramiento de créditos
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Andlisis e Interpretacion

El 100% de clientes encuestados manifiestan que los créditos que mejorarian con

la implementacion de una gestion por procesos serian los comerciales.

El crédito comercial tiene su importancia en que es un uso inteligente de los
pasivos a corto plazo de la empresa a la obtencion de recursos de la manera menos

costosa posible
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8. ¢Con qué frecuencia realizan los socios algun tipo de trdmite en la

Cooperativa?

Cuadro N° 23: Realizacion de un tramite

CRITERIO FRECUENCIA %
Semanalmente 10 100%
Mensualmente 0 0%

Trimestralmente 0 0%

Semestralmente 0 0%

Anualmente 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

REALIZACION DE UN TRAMITE
0% —%% 0%

B Semanalmente
B Mensualmente
M Trimestralmente
B Semestralmente

E Anualmente

Grafico N° 27: Realizacién de un tramite
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Andlisis e Interpretacion

El 100% de clientes internos encuestados manifiestan que los socios realizan los

tramites de manera semanal con mayor frecuencia.

El movimiento cooperativo es el movimiento social o doctrina que define la
cooperacion de sus integrantes en el rango econémico y social como medio para
lograr que los productores y consumidores, integrados en asociaciones voluntarias
denominadas cooperativas, obtengan un beneficio mayor para la satisfaccion de
sus necesidades.
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9. ¢Una gestion por procesos ayudaria a que mejore el servicio que brinda la

cooperativa y este contribuya a la satisfaccion de sus socios?

Cuadro N° 24: Mejoras con el servicio
CRITERIO FRECUENCIA %

Sl 10 100%
NO 0 0%
Nunca 0 0%

TOTAL 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

MEJORAS CON EL SERVICIO

0% 0%

mSl
ENO

® Nunca

Grafico N° 28: Mejoras con el servicio
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Andlisis e Interpretacion

El 100% de clientes internos encuestados manifiestan que la gestién por procesos

si ayudaria a mejorar el servicio de la Cooperativa San Francisco, sucursal Pillaro.

A pesar que aun que el principal freno es la falta de conocimiento y cierta
confusién sobre el BPM, y saber que implantar una gestion por procesos no sélo
son tecnologias, sino que implica un conjunto de conocimientos, de técnicas
formales de modelaje, disefio, andlisis y optimizacion, de una metodologia, y de

una gestion del cambio eficiente.
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10. ¢Qué aspiracion tendria por parte de los socios de la Cooperativa en cuanto a

atencién se refiere?

Cuadro N° 25: Aspiracion de los socios

CRITERIO FRECUENCIA %

Agilidad de los cajeros 5 50%

Mejor informacion 5 50%

Mayor f|eXJb!|Idad en los 0 0%
creditos

Incrementen Io_s’horarlos de 0 0%
atencion

TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

ASPIRACION DE LOS SOCIOS

0% 0%
T

m Agilidad de los cajeros
B Mejor informacion

= Mayor flexibilidad en
los créditos

H Incrementen los
horarios de atencidn

Grafico N° 29: Aspiracion de los socios

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Andlisis e Interpretacion

El 50% de clientes internos encuestados aspiran a que exista agilidad por parte de

los cajeros y el 50% restante a que mejore la informacion.

Es de vital importancia trabajar en cada momento de entrega del servicio para que

el cliente perciba la calidad y atencion de los servicios que esta recibiendo y

quede completamente satisfecho.
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11. ;Cree usted que una de las alternativas para mejorar la satisfaccion de los

socios de la cooperativa es emplear una gestion por procesos?

Cuadro N° 26: Alternativas de mejoramiento
CRITERIO FRECUENCIA %

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

ALTERNATIVAS DE MEJORAMIENTO
0%

m S|
ENO

Grafico N° 30: Alternativas de mejoramiento
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Andlisis e Interpretacion
El 100% de clientes internos consideran que una de las alternativas para mejorar

la satisfaccion de los socios de la cooperativa es emplear una gestion por

procesos.
Al adoptar un enfoque de gestion por procesos, no se elimina la estructura de

departamentos de la organizacion pero se concentra la atencion en el resultado de

cada proceso y en la manera en que éstos aportan valor al cliente.

71



4.2 Verificacion de la Hipotesis

Sobre la base de la informacidn obtenidos en la encuestas, para demostrar la
hipotesis, se seleccionaron las preguntas nimero 8 y 11 de la encuesta a clientes

externos.

o ¢Qué tan eficiente es la atencion que recibe por parte del personal de la
Cooperativa?

o ¢Estaria dispuesto a colaborar decididamente en el caso de que el
departamento de crédito de la Cooperativa adopte un modelo de Gestién

basado en Procesos?
Planteamiento de la hipotesis
HO: “La Gestion por Procesos no incide significativamente en la satisfaccion de
los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.,
Sucursal Pillaro”

0=E

H1: “La Gestion por Procesos incide significativamente en la satisfaccion de los

socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., Sucursal

Pillaro”
0£E
Estimador estadistico
Chi cuadrado
O0—-E)2
% -z d 2,

En donde:

X? = Chi Cuadrado.
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Sumatoria.

>
0] Frecuencia Observada.
E

= Frecuencia Esperada.

Nivel de significancia y regla de decision.

a=0.05 (nivel de significancia) l1-a =1-0.05=0.95
gl = (c-1)(h-1)

Donde:

gl = grado de libertad

¢ = columna de latabla

h = filade latabla

Para el calculo del X* se tomaran las preguntas 6 y 7 de las encuestas

Reemplazando se tiene:

gl=4-1)(2-1)
gl=(3) (1)
gl=3
/a: 0.05 ~__

X2t 7.82 X21=7.82

g .....0.05
3......7.82
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Frecuencias observadas

Cuadro N° 27: Frecuencias Observadas

Sl 30 93 166 33 322
NO 4 11 21 4 40
TOTAL 34 104 187 37 362

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Frecuencias esperadas

Cuadro N° 28: Calculo Chi-Cuadrado

30 28 2 4 0,14
93 91 2 4 0,04
166 158 8 64 0,41
33 27 6 36 1,33
4 8 -4 16 2,00
11 17 -6 36 2,12
21 24 -3 9 0,38
4 9 -5 25 2,78
362 362 9,20

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres
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Grafico N°31: Region de rechazo

o=0.05

» Zona de rechazo
Zona de aceptacion

v

X2=7.82 9.20

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mauricio Torres

Decision

Una vez aplicado el estadigrafo respectivo, se llegd a determinar que el valor
calculado es mayor que el valor obtenido en la Tabla Chi Cuadrado; por lo tanto
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa que dice “La
Gestidn por Procesos incide significativamente en la satisfaccion de los socios de

la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., Sucursal Pillaro”.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

» En el canton Pillaro existen 25 entidades financieras, de las cuales cuatro son
controladas por la superintendencia de Bancos y Seguros y veintiun prestan
sus servicios con autorizacion de funcionamiento por parte del MIES, de las
cuales solamente la Cooperativa San Francisco se encuentra aplicando una
Gestion por Procesos, con ciertos limitantes al modelo determinado

inicialmente.

» EIl porcentaje de morosidad al 31 de Diciembre del afio 2012, en el sector
cooperativo del cantén Pillaro fue del 1,74%, lo que habla a las claras de que
los clientes estdn comprometidos con el pago de sus compromisos de deuda, el
monto aproximado de microcréditos otorgados por el sistema cooperativo del
canton Pillaro a Diciembre del afo 2012 fue de 22°347,948.16 dolares; por lo
que existe una satisfaccién media en los socios de la Cooperativa, debiendo
mejorar en algunos de los aspectos administrativos que actualmente se

ejecutan.

76



No se han evaluado adecuadamente los Procesos Administrativos para
optimizar la gestién de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco

Ltda., Sucursal Pillaro.

5.2 Recomendaciones

Mantener al personal con capacitacion constante sobre la Gestion basada en
Procesos, considerando el trabajo en equipo encaminados a cumplir los

objetivos corporativos.

Analizar las perspectivas futuras del sector econdmico en donde se desarrolla
la actividad de cada tomador de crédito a efectos de evaluar las posibilidades
de evolucion del mismo; de igual manera se deberia realizar un seguimiento
de la evolucion mensual del endeudamiento y calificaciones crediticias
asignadas a cada deudor tanto dentro de la institucion como fuera de la misma,
verificando la evolucion de las variables involucradas a efectos de detectar

variaciones significativas.

Es necesario la aplicacion de una Reingenieria de Procesos Administrativos
para optimizar la gestion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco

Ltda., Sucursal Pillaro.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1 Datos informativos

Tema:

Redisefio de los Procesos Administrativos para optimizar la gestion de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., Sucursal Pillaro.

Nombre del Proponente: Mauricio Torres Romero

Institucién Ejecutora: Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.,

sucursal Pillaro.

Beneficiarios: Talento Humano y socios de la Reingenieria de Procesos
Administrativos para optimizar la gestion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
San Francisco Ltda., Sucursal Pillaro.

Tiempo estimado para la ejecucion: 90 dias

Equipo Técnico Responsable:
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Gerente, Jefes departamentales, Funcionarios, investigador

Costo:

El costo aproximado del proyecto es de $ 2.500,00 (Dos mil, quinientos dolares

americanos)

6.2 Antecedentes de la Propuesta

El personal de talento humano se encarga de las siguientes funciones; y estas son
sus caracteristicas y principales actividades que desarrollan dentro de la

organizacion.

Diagnostico de Necesidades de Capacitacion.

Analisis: Proceso mediante el cual se separa las diversas partes componentes de
un todo, con miras a establecer la interrogacion entre ellas y de cada una con el

todo.

Planeacion: es una actividad intelectual, cuyo objeto es proyectar un futuro

deseado y los medios efectivos para conseguirlo.

Desarrollo: es una actividad planificada puesto que implica el diagnéstico de
problemas, la realizacion de un plan y la movilizacién de recursos para ejecutar el

plan.

Asesoria: Proceso por el cual se aconseja o sugieren cambios.

Consultoria: Servicio prestado por una persona 0 personas independientes y
calificadas en la identificacion e investigacion de problemas relacionados con

politicas, organizacion, procedimientos y métodos; recomendacion de medidas
apropiadas y prestacion de asistencia en la aplicacion de dichas recomendaciones.
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Capacitacién: es hacer a alguien apto, habilitarlo para algo entrenarlo para

mejores resultados

Manejo de Personal

Reclutamiento: técnicas de seleccion, para facilitar la observacion de algunos
factores, como la iniciativa, la agresividad, equilibrio, adaptabilidad a situaciones
nuevas, tacto, capacidad para relacionarse con personas y otras cualidades

similares.

Seleccion: comprende la fase de un proceso de seleccidn para ubicar a la persona

adecuada en el cargo adecuado, segun las necesidades de cada organizacion.

Induccion: incluye: Historia, filosofia (mision, vision, valores y principios)
objetivos especificos y generales organigrama, estrategias, beneficios, sanciones,
obligaciones, Areas (funciones, procedimientos, proyectos especificos, etc.),

clientes y productos o servicios.

Anélisis y Disefio de Cargos: El analisis de puestos ese procedimiento por el cual
se determinan los deberes y funciones especificas del cargo; en base a perfiles,

experiencia y conocimientos.

En el departamento de Talento Humano, se encuentran definidos Yy

esquematizados los procesos; pero no ha existido la socializacion de los mismos.

6.3 Justificacion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro, por
medio del Departamento de Talento Humano, ha mantenido un interés constante
por realizar actividades tendientes a fortalecer la capacidad de gestion en la
institucién y consecuentemente, contribuir a que esta brinde mas y mejor servicio

a los actores de la sociedad ecuatoriana.
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Este esfuerzo, se ha visto materializado principalmente en la realizacion de

presente proyecto relacionado con el proceso administrativo de la Cooperativa.

Es por esta razon, que se plantea el documento titulado “Reingenieria de Procesos
Administrativos para optimizar la gestién de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
San Francisco Ltda., Sucursal Pillaro”, publicacion que ademas de servir como
complemento a otra documentacion técnica, se constituye en un valioso insumo

para la institucion que desea adoptar el esquema de organizacion por procesos.

La sistematizacion de las acciones o tareas institucionales en procesos, permite a
las instituciones lograr estructuras mas planas, sencillas, y flexibles; propicia el
trabajo en equipo y la medicién de resultados en las unidades organizacionales.
Esta forma de sistematizar el trabajo facilita ademas implantar una cultura de
servicio en las instituciones, puesto que al disefiar los procesos se pueden focalizar

las acciones institucionales hacia las necesidades y expectativas de los usuarios.

Las Instituciones organizadas por procesos presentan estructuras logicas y
ordenadas que permiten agilizar las actividades, mejorar los bienes, mejorar el
servicio, y sobre todo, permite detectar a tiempo posibles fallas y corregirlas antes
de que el bien y/o servicio final se brinde al usuario y se facilite la prestacion de

los servicios con los niveles de calidad y efectividad requeridos.

El presente documento constituye una recopilacién sobre esta tematica, que el
estudiante investigador desea suministrar a los actores institucionales de la

Cooperativa San Francisco, Sucursal Pillaro.

6.4 Objetivos

6.4.1 Objetivos General

Disefar una propuesta de Redisefio de Procesos Administrativos para optimizar la
gestion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., Sucursal
Pillaro.
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6.4.2 Objetivos Especificos

e Desarrollar el analisis FODA de la Cooperativa San Francisco Ltda., sucursal
Pillaro

e Definir la Cadena de Valor de la Cooperativa San Francisco Ltda., sucursal
Pillaro

e Realizar el inventario de macro procesos, procesos y subprocesos

e Describir los procesos y subprocesos identificados en la Cadena de Valor

e Diagramar el flujo de los procesos identificados

e Calcular el total de las actividades de los procesos, calcular el tiempo de ciclo
del proceso, y el valor agregado de los mismos.

e Elaborar el cronograma de actividades de las acciones estratégicas.

e Estructurar el Plan Operativo de la Cooperativa San Francisco Ltda., sucursal

Pillaro

6.5 Andlisis de Factibilidad

Los sistemas ERP estan disefiados para incrementar la eficiencia en las
operaciones de la compafiia que lo utilice, ademas tiene la capacidad de adaptarse
a las necesidades particulares de cada negocio y si se aprovecha al maximo el
trabajo de consultoria durante la implantacion permite mejorar los procesos
actuales de trabajo. Si el cliente desea organizarse mejor estos sistemas son un
aliado excelente ya que le permite aumentar la productividad de la compafiia en

forma considerable.

La Planeacién de Recursos Empresariales (Enterprise Resource Planning, ERP) es
un sistema compuesto por un conjunto de modulos funcionales estandar y que son

susceptibles de ser adaptados a las necesidades de cada empresa.

Es una forma de utilizar la informacién a través de toda la organizacion en areas

claves como fabricacion, compras, administracion de inventario y cadena de
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suministros, control financiero, administracion de recursos humanos, logistica y

distribucion, ventas, marketing y administracion de relaciones con clientes.

Con un sistema integrado las barreras de informacion entre los diferentes sistemas
y departamentos desaparecen. Toda la empresa, sus sistemas y procesos, pueden
reunirse para beneficiar a toda la organizacién. Muchas son las empresas que
estan iniciando su primer contacto con los modernos sistemas de informacién ante

la necesidad de mantenerse competitivas.

Los sistemas ERP estan disefiados para incrementar la eficiencia en las
operaciones de la empresa que lo utilice, ademas tiene la capacidad de adaptarse a
las necesidades particulares de cada negocio y si se aprovecha al maximo el
trabajo de consultoria durante la implantacion permite mejorar los procesos
actuales de trabajo. Si el cliente desea organizarse mejor estos sistemas son un
aliado excelente ya que le permite aumentar la productividad de la compafiia en

forma considerable.

6.6 Marco Conceptual

Matriz de priorizacion

A decir de Dale H. Besterfield (2009): La matriz de priorizacion es una
herramienta que permite la seleccidn de opciones sobre la base de la ponderacién
y aplicacion de criterios.

Hace posible, determinar alternativas y los criterios a considerar para adoptar una
decision, priorizar y clarificar problemas, oportunidades de mejora y proyectos vy,
en general, establecer prioridades entre un conjunto de elementos para facilitar la

toma de decisiones.

Elaboracion de la matriz de priorizacion:
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1. Definir el proceso

El planteamiento del objetivo ha de ser claro y explicito

2. ldentificar las opciones

Es posible que las opciones estén ya presentes, es decir, se hayan definido
previamente. En caso contrario el equipo debera generar alternativas posibles para
alcanzar el objetivo

3. Elaborar los criterios de decision

Si los criterios de decisién no estan determinados, el equipo elabora una lista
consensuada. Los criterios deben definirse nitidamente para que su significado no
ofrezca duda a los miembros del equipo

4. Ponderar los criterios

Mediante una matriz tipo L se ponderaran los distintos criterios, conformados por
los demas. Para ello, y partiendo del eje vertical, se compara el primer criterio con
los restantes, asignando el valor mas apropiado segun la tabla de valores existente
al efecto

5. Comparar las opciones

Se comparan todas las opciones entre si en funcién de cada uno de los criterios. Se
crean para ello tantas matrices tipo-L como criterios se han definido,

estableciendo las comparaciones de las opciones a analizar en cada uno de los

criterios.
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6. Seleccionar la mejor opcion

Se utiliza una matriz tipo-L en la que se compara cada opcion sobre la base de la

combinacién de criterios.

Herramientas de control

Segin James R. Evans; William M.Lindsay (2008): Existen dos tipos de

herramientas que sirven para mantener el control de las empresas:

e Unas que sirven para conocer el estado econdémico, y se llaman
informativas
e Otras que sirven para conocer el grado de cumplimiento de las politicas

empresariales, y se Ilaman correctivas

Entre las herramientas informativas se tiene:

e La Contabilidad: ciencia auxiliar que refleja en forma exacta la situacion
econdmica de la empresa en un momento dado

e La Estadistica: que es un conjunto de métodos que ayudan en la toma de
decisiones en situaciones de incertidumbre

e Entre las herramientas correctivas tenemos:

e Control Presupuestario: esta herramienta nos sirve para detectar diferencias
con respecto al presupuesto utilizado

e Auditoria: verifica la exactitud de las cifras contables y ademas controla que
se respeten los principios contables generalmente aceptados

e Control de Calidad: se inspecciona la calidad de las unidades producidas por
la empresa, y se puede realizar en cada etapa del proceso de produccion o

mediante inspeccion del producto terminado o sea, al final del proceso
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Mejoramiento continuo

Segun Johansson; Mc Hugh; Pendlebury; Wheeler (2007): EI Mejoramiento
Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia de la calidad y
refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo

del tiempo.

Importancia del mejoramiento continuo

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion se puede

contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion.

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y competitivos
en el mercado al cual pertenece la organizacidn, por otra parte las organizaciones
deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algun
inconveniente pueda mejorarse o corregirse; como resultado de la aplicacion de
esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta

llegar a ser lideres

Ciclo PHVA

El ciclo PHVA es una herramienta de la mejora continua, presentada por Deming
a partir del afio 1950, la cual se basa en un ciclo de 4 pasos: Planificar (Plan),
Hacer (Do), Verificar (Check) y Actuar (Do). Es comun usar esta metodologia en
la implementacion de un sistema de gestion de la calidad, de tal manera que al
aplicarla en la politica y objetivos de calidad asi como la red de procesos la

probabilidad de éxito sea mayor.
Los resultados de la implementacién de este ciclo permiten a las empresas una

mejora integral de la competitividad, de los productos y servicios, mejorando

continuamente la calidad, reduciendo los costes, optimizando la productividad,
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reduciendo los precios, incrementando la participacion del mercado y aumentando

la rentabilidad de la empresa

Ciclo PDCA

Sarv Singh Soin (2005): La PDCA es una estrategia de mejora continua de la
calidad y sus siglas son el acronimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer,

Verificar, Actuar)

PLAN:

« Identificar el proceso que se quiere mejorar

« Recopilar datos para profundizar en el conocimiento del proceso

o Analisis e interpretacion de los datos

» Establecer los objetivos de mejora

o Detallar las especificaciones de los resultados esperados

« Definir los procesos necesarios para conseguir estos objetivos, verificando las

especificaciones

DO:

« Ejecutar los procesos definidos en el paso anterior

o Documentar las acciones realizadas

CHECK:

o Pasado un periodo de tiempo previsto de antemano, volver a recopilar datos de
control y analizarlos, comparandolos con los objetivos y especificaciones

iniciales, para evaluar si se ha producido la mejora esperada

o Documentar las conclusiones
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ACT

« Modificar los procesos segun las conclusiones del paso anterior para alcanzar

los objetivos con las especificaciones iniciales, si fuese necesario

« Aplicar nuevas mejoras, si se han detectado en el paso anterior

« Documentar el proceso.

Etapas para el redisefio de los procesos

Formacién del Equipo y Planificacion del Trabajo.

En esta etapa se van a realizar las siguientes actividades:

a. Formacién de un equipo de trabajo interdisciplinario que deberé contar con las

siguientes caracteristicas:

Nombramiento de un coordinador general, quién liderara el proceso de
levantamiento o disefio de los procesos.

Un representante de la maxima jerarquia, quién servird como enlace de
coordinacion con al Jerarca durante el avance el levantamiento o disefio de
procesos.

Estar conformado por al menos un miembro de cada unidad organizacional
de la institucion.

Conocimientos en Sistemas de Gestion por Procesos por parte de alguno o
algunos de sus miembros.

Es recomendable, contar con la presencia de algin experto externo quién
podra apoyar con el levantamiento y/o disefio de los procesos desde una

Optica externa a la propia institucion.

b. Desarrollar un proceso de consenso a lo interno de la institucion: se debera

realizar charlas y/o capacitaciones a todo el personal de la institucion, en las

cuales se informe quiénes son las personas encargadas de realizar el trabajo, la

explicacion del trabajo que se va a realizar (¢para qué?) y la importante
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necesidad de colaboracién por parte de todos los funcionarios de la institucion

en este proceso.

c. Determinacion de la metodologia: el equipo de trabajo va a determinar las
herramientas metodoldgicas que se van a utilizar para el levantamiento y/o
diserio de los procesos, indicando si se deben utilizar encuestas, formularios,
entrevistas u otro tipo de instrumentos para recolectar la informacion

necesaria.

d. Establecer una planificacion para el trabajo de levantamiento y/o disefio de los

procesos Y las reuniones de trabajo que comprenda:

o Objetivo del proyecto y de las reuniones de trabajo.

e Presentacion de informes periddicos que evallen el grado de avance del
proyecto.

e Programacion en cronograma de las reuniones de trabajo.

e Utilizacion de la planificacion de proyectos.

o Establecimiento de boletines informativos con los cuales se informe a la
jerarquia y demas funcionarios de la Institucion acerca del desarrollo del

trabajo.

Levantamiento de actas con los compromisos adquiridos en cada reunion.

Etapa 2: Identificacion de usuarios de los Procesos y sus Necesidades

Una parte esencial, en el levantamiento de los procesos, es la identificacion de los
usuarios y las necesidades y/o expectativas que estos tienen en cuanto a los bienes
y/o servicios brindados por la institucion. En este sentido, es necesario que se

realice un analisis sobre tres aspectos muy importantes:

e ;Que hacemos?: Identificar el propdsito para el que fue creada la institucion,
de forma que se determine claramente la mision institucional.
e (Para quién lo hacemos?: Identificar a los usuarios de los bienes y/o servicios

que brinda la institucion.
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e ;COomo lo hacemos?:. Debe determinarse los procesos con los cuales se

desarrollaran las actividades atinentes a la institucion.

Etapa 3: Identificacién de los Procesos.

En esta etapa se genera un listado de todos los procesos y actividades que se
desarrollan en la institucion. Conociendo cuales son los usuarios y determinados
los bienes y/o servicios que estos requieren, pueden establecerse los procesos que

sirvan para generarlos.

Identificacion del Marco Estratégico Institucional.
Lo primero que se debe hacer para identificar los procesos de una institucion es

conocer el Marco Estratégico en el que se enmarcan estos procesos.

Identificacion de los Procesos: el Mapa de Procesos.
En esta fase el equipo de trabajo debe determinar cuéles son los procesos que
desarrolla la institucion para brindar los bienes y/o servicios a los usuarios, una

herramienta Util para realizar esta actividad es el Mapa de Procesos.

Grafico N°32: Mapa de Macroprocesos
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Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Clasificacién de los Procesos.

Una institucion mantiene interrelacion con usuarios, personas, proveedores y
sociedad, y con sus propios funcionarios, es por esto que sus procesos deben ser
clasificados tomando en cuenta el impacto que generan en la satisfaccion de los
usuarios y de sus propios funcionarios, en la estrategia institucional, y en la

capacidad de generar resultados (bienes y/o servicios).

Procesos Estratégicos o de Gestion: son aquellos que permiten definir,

desarrollar, implantar y desplegar las estrategias y objetivos de la institucion.

Procesos Claves u Operativos: agrupa aquellos procesos que afiaden valor al
usuario o inciden directamente en su satisfacciéon o insatisfaccion. Son los que

representan la razon de ser de la institucion.

Procesos de Apoyo o Soporte: son todos aquellos que permitan la operacion de la
institucion y que, sin embargo, no son considerados clave por la misma. Este tipo

de procesos tienen como misidn apoyar a uno 0 mas procesos clave.

Etapa 4: Descripcion y Analisis de los Procesos.

Una vez que se tienen identificados y clasificados los procesos a partir del listado
de procesos institucionales generado en la etapa anterior, se debe proceder a
realizar una descripcion de los mismos. Cada proceso se encuentra conformado
por una serie de procedimientos, y estos a su vez por actividades o tareas por

desarrollar.
Identificacion del Objetivo del Proceso.
Al identificar el objetivo del proceso, debe explicarse de forma resumida los

motivos por los cuales se lleva a cabo cada proceso institucional. Se puede

denominar, de algin modo como la “misién” del proceso.
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Identificacidn del (os) Responsable (s) del Proceso.

La identificacion del proceso debe realizarse tanto por la unidad organizacional

responsable, como por el funcionario responsable dentro de dicha unidad.

Identificacidn de los Procedimientos y Actividades.

Se debera identificar cada uno de los procedimientos y actividades necesarias para

desarrollar de manera correcta el proceso.

Para tener una mayor precision y claridad de los procedimientos, es recomendable

que cada procedimiento incluya al menos la siguiente informacion:
» Caodificacién del Procedimiento.
* Objetivo del Procedimiento.

* Alcance del Procedimiento.

El alcance es el ambito funcional que abarca el procedimiento. Es recomendable

definir el alcance de cada procedimiento de la siguiente forma:

a) Exponiendo el conjunto de bienes y/o servicios a los que afecta el

procedimiento.

b) Indicando dénde empieza y dénde termina el procedimiento en relacion a

otros procedimientos.

Lineamientos del Procedimiento.

Los lineamientos del procedimiento son una enunciacién de las principales

normativas que dan sustento a la institucién para la realizacion del procedimiento.
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Descripcion del Procedimiento.

La descripcion es la secuencia de actividades constitutivas del procedimiento. Se

representa en forma de prosa, y debe indicar:

a) El nombre del procedimiento, el nimero secuencial de la actividad (1, 2, 3,
4...°“n”),

b) Un enunciado de la actividad que se realiza (p. e. Remision de informe 6

entrega de documento),

¢) El nombre del responsable (funcionario o unidad) de la ejecucion de la

actividad,

d) La descripcion narrativa de las actividades secuenciales para desarrollar el

procedimiento y si se desea la normativa que da sustento a esa actividad.
Diagramacion del Procedimiento.
La diagramacion de los procedimientos se realiza a través de los diagramas de
flujo. Un diagrama de flujo es la representacion grafica de un procedimiento,
mediante la cual y por medio de una simbologia previamente establecida, se
indica la secuencia de actividades y el flujo de informacién.
El diagrama de flujo constituye la representacion diagramatica de la secuencia
I6gica de pasos, en las operaciones y actividades desarrolladas por las diferentes
unidades organizativas.

Etapa 5: Priorizacion y Aprobacion de los Procesos.

Antes de ser publicados y distribuidos en la organizacion, los procesos y

procedimientos institucionales deberan ser expuestos a los Jerarcas Institucionales
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por parte del equipo encargado del levantamiento de los procesos, para su

respectiva revision, priorizacion y aprobacion.

Etapa 6: Difusion de los Procesos.

Los procesos deben ser comunicados tanto a los funcionarios responsables de su
gjecucion, como a toda la institucion, una vez que los jerarcas institucionales los

hayan aprobado y formalizado.

Etapa 7: Aplicacion y Control de los Procesos.

Toda institucion debe realizar evaluaciones periddicas del cumplimiento de los
procesos. La periodicidad de estas evaluaciones se establecera previamente por los
jerarcas institucionales y podria estar indicada en el Manual de Procesos y/o

Procedimientos.

La intencion de realizar estas evaluaciones es detectar si los procesos conservan
su utilidad para el desarrollo de las actividades de la institucién, o en su defecto,
han perdido su eficacia, eficiencia y productividad y por ende, su capacidad para

satisfacer las necesidades de sus usuarios internos o externos.

Etapa 8: Mejoramiento Continuo de los Procesos (Redisefio de Procesos).

Esta etapa es también conocida como Redisefio de Procesos, en ella se realiza una
revision de los procesos establecidos por la institucion, y de ser necesario, se
redisefian estos para mejorarlos y adecuarlos para satisfacer las necesidades de los

usuarios.

El objetivo del redisefio es evaluar los procesos de trabajo, y si es el caso
modificarlos para crear servicios o productos dirigidos a satisfacer las necesidades

de los usuarios. Persigue por tanto:

e Suprimir actividades que no aportan valor.
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Reducir los tiempos al minimo.
Asegurar el cumplimiento de los plazos legalmente establecidos.
Adecuar a la normativa reguladora.

Aplicar la tecnologia al redisefio.
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GESTION ESTRATEGICA

Cuadro N° 29: Matriz de Holmes Ambiente Interno

@ AMBIENTE INTERNO
D1 [Carencia de manuales de procedimientos 0.5(1.0{05)00(00|00|00f00)00[ 20 5% 6
D2 |Poca capacidad de gestién comercial para vincular nuevog 0.0 |05 ({00 (001000 1.0 [05[1.0] 40 10% 4
D3 |Deficiente estructura de manejo de riesgo 0511.0f05(10)10]1.0] 05 [10(10] V.5 19% 1
D4 |Deficiente manejo en la base de datos de clientes 1.0]1.0]00[05(1.0]00] 05 ]1.0[1.0] 6.0 15% 2
D5 |Falta de servicios automatizados 1.0]0.0]0,0)0,0]05([0.0 0f00]j05] 20 5% 6
D6 |Cadena de senvicios incompleta 1.0[1,0)100(1,0[1,0]05 0]1.0[10] 7.5 19% 1
D7 |Falta de informacidn oportuna a clientes 1.0]00]05)056](1.0[0.0 5(1.0]00] 45 11% 3
D8 |Poca publicidad 1.0]05]00]0,0({1.0]0.,0 05(1.0] 4.0 10% 4
D9 [Falta de espacio fisico 1.0/00]00)00]05(00]10]00]05] 3.0 7% 5
40,5  100%
F1 |lmagen corporativa 05)10f05(00)00]10]00(f00[10] 1.0 1.0 1.0 2.0 20% 3
F2 |Grupo Humano 0.0]05[0.0)00[00]1.0] 1.0 ([1.0[10] 1.0 1.0 1.0 0.5 5% 5
F3 |Liguidez 05(1.0f{05)05(0,0]00| 00]00/00 0.0 0.0 0.0 2.0 20% 3
F4 |Cobertura en distintos puntos de la ciudad 1.0(1.0)05(05|05|05]00]00(056] 05 0.5 0.5 2.5 25% 2
F5 |Trato personalizado al cliente 1.001,0)11.0(05|05|05] 05 |05(056] 05 0.0 0.5 3.0 30% 1
F6 |Sistema interno de comunicacién eficiente 00f00f10f05]05]05]05]05]05] 05 0.5 0.5 1.0 10% 4
F7 |Atencidn en sucursales los dias sabados y domingos 1.0/00]10f10)05[{05]05]05]70] 1.0 0.0 0.5 2,0 20% 3
F8 |Agilidad en tramites para concesion de crédito 1.0{00]10)10]05(05|05|05]10| 05 0.5 0.5 2.0 20% 3
F9 |Bajos intereses oo0foo0f10f05]05)05|00(f00j05] 05 1.0 0.0 1.0 10% 4
F10 |Diversidad de productos y semicios financieros 00f00f10[05]05])05/00([05]05] 05 0.5 0.5 1.0 10% 4
F11 |Tramitacidn de créditos de forma rdpida 0.0{0.0(1.0]05]|10]05|1.0]|05(00| 05 0.5 0.5 1.0 10% 4
F12 [Aceptar sugerencias del cliente 00jo0f10f05)05]06] 050510 05 0.5 0.5 1.0 10% 4
10,0 100%

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 30: Matriz de Holmes Ambiente Externo

@ AMBIENTE EXTERNO

A1 |Crecimiento v superacion de la competencia directa 0,5(0.0]1.0000]00{1.0{00[ 00| 25 |13% 7

A2 |Cambios en el marco juridico ecuatoriano regulatorio 1.0105)00(1.0{00{05J00/ 00| 3.0 [16% ]

Al |Repunte tecnoldgio de la banca tradicional ecuatoriana 0.001.0105/00]05{05{10]00] 35 |18% ]

A4 |Crisis econdmica internacional 1.0000{1.0005(1.0(1.0(05 10| 60 [32% 1

A5 |El avance de las TICS podria generar pérdidfas de mercado 1.011.0)05/00{05{05]05/ 00| 40 [21% 4
19,0 | 100%

01 |Tendencia creciente del mercado al sistema financiero cooperativo 05100(1,0(05)00{04&[1.00 00| 3.5 |15% 3

02 |creciente mercado de PYMES 1.0005|06(10[001056{0&] 10| 40 | 17% 2

03 |Automatizacdn de procesos en el mercado 0,0105{05(1.0)11.0004&[1.00 1.0 45 | 19% 1

04 Alianzas estratégicas con empresas de sewiciu; DE!FEI alrppliarla oferta de valor 05lo0loolos|oslos10l 00| 30 | 13% 1

aprovechando el mercado cautivo y canales de distribucian.

05 |Nuevo marco juridico y regulatorio 1.001.00100(05{05]105(1.00 00| 45 |19% 1

06 |Confianza del pablico al sistema cooperado 05[05|10505[05105[1.00 10 4.0 | 17% 2
23,5 | 100%

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 31: Matriz de Perfil Competitivo

<

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

F5 |Trato personalizado al cliente 3% 4 0,32 3 0,24 3 0,24
F4 |Cobertura en distintos puntos de la ciudad 7% 4 0,28 4 0,28 4 0,28
F1 |lmagen corporativa 4% 4 0,16 3 0,12 4 0,16
F3 |Liguidez 6% 3 0,18 4 0,24 3 0,18
F7 |Atencion en sucursales los dias sabados y domingos 4% 4 0,16 4 0,16 4 0,186
F8 |Agilidad en tramites para concesidn de crédito 3% 4 0,12 3 0,09 3 0,09
F6 [Sistema interno de comunicacidn eficiente 4% 4 0,18 3 0.12 4 0.16
F9 |Bajos intereses 3% 4 0,12 4 0,12 3 0,09
F10 |Diversidad de productos y semvicios financieros 4% 4 0,16 2 0,08 3 0,12
F11 |Tramitacién de créditos de forma rapida 3% 4 0,12 4 0,12 3 0,09
F12 |Aceptar sugerencias del cliente 3% 4 0,12 4 0,12 4 0,12
4 3 3

F2 Gruiu Humano 4% 0,18 012 0,12

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro

Elaborado por: Mauricio Torres

D6 |Cadena de semvicios incompleta 8% 1 0,08 1 0,08 2 0.16
D3 [Deficiente estructura de manejo de riesgo 5% 1 0,05 2 0,1 2 0.1
D4 |Deficiente manejo en |la base de datos de clientes 7% 2 0,14 2 0.14 1 0.07
D7 |Falta de informacidn oportuna a clientes 5% 1 0,06 1 0.06 2 0.12
D2 |Poca capacidad de gestidn comercial para vincular nuevos socios| 6% 1 0,06 2 0,12 1 0,06
D8 [Poca publicidad 58 1 0,05 1 0.05 2 0.1
D9 |Falta de espacio fisico 4% 2 0,08 1 0.04 1 0.04
D1 |Carencia de manuales de procedimientos 3% 1 0,03 1 0.03 1 0.03
D5 |Falta de semvicios automatizados 3% 1 0,03 1 0.03 2 0.06
A00%: TOTAL: 2,64 TOTAL: 2,46 TOTAL: 2,565
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Cuadro N° 32: Matriz de Perfil Competitivo

@ MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS
. AMENAZAS |eeso|caurcacion|pouneranol

A4 [Crisis econdmica internacional 8% 4 0,32

A5 |El avance de las TICS podria generar péerdidfas de mercado 5% 3 0,15

A3 |Repunte tecnoldgio de la banca tradicional ecuatoriana 10% 1 0,1

A2 |Cambios en el marco juridico ecuatoriano regulatorio 1% 1 0,11
1

A1 |Crecimiento i suieracit’nn de |a cnmietencia directa 12% 0,12

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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03 |Automatizacon de procesos en el mercado 10% 4 04
05 |Muevo marco juridico y regulatorio 2% 3 0,24
02 |Creciente mercado de PYMES 10% 3 0,3
06 |Confianza del pablico al sistema cooperado 6% 3 0,18
M |Tendencia creciente del mercado al sistema financiero cooperativo 14% 3 0,42
04 |Alianzas estratégicas con empresas de servicios para ampliar la oferta de valor aprovech{ 6% 3 0,18

1004 TOTAL: 252




Cuadro N° 33: Matriz FODA

Factores Internos

Factores Externos

Fortalezas (F)

1. Imagen Corporativa
F2 Grupo Humano
F3. Ligquide=z
F4. Cobertura en distintos puntos de la ciudad
F&a. Trato personalizado al cliente
F6. Sistema interno de comunicacidn eficiente
F7. Atencidn en sucursales los dias sabados
F&. Agilidad en tramites para la concesidn de crédito

Debilidades (D)
Carencia de manuales de procedimientos

Poca capacidad de gestidn comercial para vincular nuevos socios
D3. Deficiente estructura de manejo de riesgo

D4 Deficiente manejo en la base de datos de clientes

. Falta de semvicios automatizados

D6. Cadena de servicios incompleta

D7¥. Elevado costo de captacidn respecto de tasa activa

(D
D2

OPORTUNIDADES (O)
Tendencia creciente del mercado al sistema
Creciente mercado de PYMES

o1
2.
O3 Automatizacién de procesos en el mercado

4. Alianzas estratégicas con empresas de sernvicios
para ampliar la oferta de valor aprovechando el

5. Muevo Marco Juridico v regularorio

6. Confianza del pidblico al sistema Cooperado

ESTRATEGIAS FO

ACCIOMES ESTRATEGICAS (F1 - F2 - F5 - O3) Emprender
programas de capacitacién permanente

ACCIOMES ESTRATEGICA (F1 - F2 - F5) Desarrollar Sistemas
de reclutamiento v seleccidn de personal

ACCIOMES ESTRATEGICAS (01 - O2 - O6) Emprender una
camparfia de Promocidn v Publicidad sobre semvicios
ACCIOMES ESTRATEGICAS (F1 - F7 - O1 - O4) Realizar la
Apertura a convenios interinstitucionales

ACCIOMES ESTRATEGICAS (04 - F4) Emprender alianzas con
la competencia directa e indirecta

ACCIOMES ESTRATEGICAS (F3 - F8 - O3) Maximizar la
gestion de cobro

ESTRATEGIAS DO

ACCIONES ESTRATEGICAS (D1 - D2 - D3 - O3) Diagndstico de procesos
macro, subprocesos y posterior gestion global

ACCIOMNES ESTRATEGICAS (D3 - O3) Automatizar el sistema de riesgo

ACCIONES ESTRATEGICAS (D2 - D4 - 01 - 02 - 05 - O6)Promocion y
Publicidad sobre servicios

ACCIONES ESTRATEGICAS (D2 - D4 - D5 - D6 - O1 - O4) Apertura a
convenios interinstitucionales

ACCIONES ESTRATEGICAS (04 - D2 - D5) Alianzas estratégicas con la
competencia directa e indirecta

ACCIONES ESTRATEGICAS (O3 - 04 - D3 - D4 - D5 - D6 - D7) Inversion
en tecnologia

AMENAZAS (A)
A1, Crecimiento vy superacién de la competencia directa

. Cambios en el marco juridico ecuatoriane regulatorio

£.3. Repunte tecnolégico de la banca tradicional ecuatoriana

A4, Crisis econémica internacional

AS. El Avance de las TICS pedria generar pérdidas de mercado

ESTRATEGIAS FA

ACCIOMNES ESTRATEGICAS (F1 - F2 - F6) Capacitacidgn
permanente

ACCIOMES ESTRATEGICAS (F1 - F2 - F5) Sistemas de
reclutamiento v seleccidén de personal

ACCIOMES ESTRATEGICAS (A1 - A3 - F2 - F3 - F5) Estrategia
para Maximizar la gestidn de cobro

ACCIOMES ESTRATEGICAS (A1 - A3) Monitoreo de la
Competencia

ACCIOMNES ESTRATEGICAS (AZ - F2) Fijacion de escenarios -
simulaciones cambios en el mercado legal

ESTRATEGIAS DA

ACCIOMES ESTRATEGICAS (D1 - D5) Diagndstico de procesos madre y
subprocesos vy posterior gestidn global

ACCIOMNES ESTRATEGICAS (D3 - D4 - D5 - A1 - A3 - Ad - A5)
Automatizar el sistema de riesgo

ACCIOMNES ESTRATEGICAS (D2 - A1, A3) Monitoreo de la Competencia

ACCIONES ESTRATEGICAS (A2) Fijacidn de escenarios - simulaciones
cambios en el marco legal

Cooperativa 8an Francisco Ltda.
Elaborado por: Mavricio Torres

Fuente:Adaptado de David Fred. Conceptos de Administracion Estratégica 5ta. Edicion P. 201

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro

Elaborado por: Mauricio Torres
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“SAN FRANCISCO” LTDA. SUCURSAL PiLLARO

ENTIDAD FINANCIERA CONTROLADA POR LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS'Y
SEGUROS

REDISENO DE PROCESOS

Elaborado por: Mauricio Torres Romero

Fecha de Elaboracion: SEPTIEMBRE del 2013
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Gréafico N° 33: Cadena de Valor

F !l el izacional de Ci tival, i los p F Di y de Apoyo con una calidad competitiva, brindando un servicio eficiente, lo que genera
un alto nivel de sati ion hacia los cli de la C: i

g Permitir que el cliente aceda a los diferentes Raatzarce e p..idﬁc;d. Y mh..‘;‘d.'
5 i i i uimientoy cobranza de la cartera venci la
4 Brindar al cliente un servicio asistencial en lo {tipos de créditos en el menor tiempo posible con g;m:le'm": de sociosy clientes para qu%. = Y
z i a y cierre d t tasas de interés comodasy con plazos acorde |. & = Lz
é‘ al tipo de financiamiento.
e
& |A1-GESTION DERECLAMOS (1S PROMOCKIN IECRENTOS Y MG ROGREINTDS B | o i e pA=TTOS A AVISTA! D1. CUADRES E1- SEGUMENTO Y COBRANZA VENCIDA
z : D.1.1. CUADRES CAJERO LOCAL
8 |A2- CIERRE DE CUENTAS B2 ENTREVISTA PARACRERIIOS C2.- DEPOSITOS A PLAZO FIJO D.12. COMPENSACION BANRED
D2 ACREDITACION DE NOMINA
B3- NEGOCIACION DE CREDITOS D3 PAGO CUPONES Y SORTEO DE CEDULAS
B4 - EVALUACION DE CREDITOS Bt

B5.- INSTRUMENTACION DE CREDITOS 34412 T?AA%%[;'ERCS)\EIEZ‘%:E? el

D.5. PAGO DE NOMINA AL PERSONAL
B6.- APROBACION DE CREDITOS D6 CONTROL Y MANEJO DE DOCUMENTOS

B’

g

- DESEMBOLSO DE CREDITOS

F. ADMINISTRACION INTEGRAL DE RIESGOS
G. GESTION DE MARKETING

GOBERNATES
DIRECTIVOS

H. PREVENCION LAVADO DE DINERO

I. GESTION DEL TALENTO HUMANO
J. GESTION DE TECNOLOGIA /
K. ASESOR LEGAL
Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres

APOYO, SUAVES,
‘SECUNDARIOS
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INVENTARIO DE PROCESOS

Cuadro N° 34: Inventario de Procesos

| INVENTARIO DE PROCESOS/SUBPROCESOS/ACTIVIDADES |

A SERVICIO AL CLIENTE
A Gestidn de Reclamos
A2 Cierre de Cuentas
B COLOCACIONES
B.1. Promocidn de Créditos v Microcréditos
B.2. Entrevista para Créditos
B.3. Megociacidn de Créditos
B.4. Evaluacidn de Créditos
B.5. Instrumentacidn de Créditos
B.6. Aprobacidn de Créditos
B.7. Desembolso de Créditos
L= CAPTACIONES
C.. Depdsitos a la Vista
c2 Depdsitos a Plazo Fijo
D OPERACIONES
[ Cuadres
D11 Cuadres Cajero Local
D.1.2. Compensacign Banred
D.2 Acreditacién de Nomina
D.3. Pago Cupones y Sorteo de Cedulas Hipotecarias
D.4. Pagaduria
D41 Pago de Semicios basicos
D42 Pago Proveedores
D.5. Pago de Nomina al personal
D.6. Control v Manejo de Documentos
E COBRANZA VENCIDA
E.A1. Seguimiento y Cobranza vencida
F ADMINISTRACION INTEGRAL
FA. Desarrollo e Implementacidn de Politicas
F.2 Riesgos de Liguidez y Mercado
F.3. Riego de Crédito
F31. Gestidn y Monitoreo de Riesgo de Crédito
F32 Calificacidn de Cartera y Constitucion de Provisiones
FA4. Riego de Crédito
F.5 Riesgo Operativo
G GESTION DE MARKETING
G Investigacidn de Mercados
G.2. Medicidn de Satisfaccidn del Cliente
G.3. Rentabilizacidn del Cliente
H PREVENCION LAVADO DE DINERO
H.A. Planificacién del Trabajo
H.2. Ejecucidn del trabajo
H.3. Informacidn
1 GESTION DEL TALENTO HUMANO
1.1, Incorporacion
1.1.1. Levantamiento de Perfiles
1.1.2. Clasificacidn y Waloracién del puesto
1.1.3 Seleccidn y contratacién
1.2 Permanencia
1.2.1. Induccidn
1.2.2. Evaluacign del Desempefio
1.2.3. Capacitacian
1.2.4. Entorno v Clima Organizacional
1.3. Desvinculacidn
1.3.1. Visto Bueno
1.3.2 Despido Intempestivo
J GESTION DE LA TECNOLOGIA
Jo1. Administracidn del Sistema
J.1A1 Fin Dias
J1.z2 Asignacidn de perfiles
J.1.3 Creacidn de un correo Electrdnico
J.14. Gestidn de Estructuras
J.1.5 Gestidn de software antivirus
J. 1.6 Instalacidn de una nueva estacién de trabajo
J.2 Desarrollo de Sistemas
J21. Mueva Version del Sistema
J.3 Plan de Mantenimiento de equipos
K ASESORIA LEGAL
K. Interpretacidn de las normas legales y regulatonas
K2 Accesoria y documentacidn
K. 3. Administracidn Societaria
K.4. Resolucidn de conflictos v litigios

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 35: Macro Proceso Primario I, procesos y subprocesos

MACROPROCESO PRIMARIO |
GESTION DEL TALENTO HUMANO
FINALIDAD
Gestionar el Talento Humano de manera clara y técnica

1. Incorporacion 1.2. Permanencia I.3. Desvinculacion
» gﬁ:gﬁ?::?;:r;m Responsables: Responsables:
(=} Humano Director de talento Director de talento
2 | Finalidad: Cumplir |HUmano Humano
8 con los rc;cesospde Finalidad: Cumplir con |Finalidad: Cumplir
E Incor orFE)icién de los procesos de con los procesos de

Persgnal de la Permanencia de Desvinculacidn de

Cooperativa Personal de la Personal de la

P Cooperativa Cooperativa

I.1.1. Levantamiento .21 Induccicn
@ |de Perfiles 122 Evaluacion del
w . . desempefio
LLI
o |l1.2 Clasificaciony 3.1 Visto Bueno
© |valoracion del L
[ t |.2.3. Capacitacidn
o |puesto 1.3.2. Despido
=2 - Intempestivo
(7]

L;ﬁ;gﬁ:!ﬁgﬁ'on Y I.2.4. Entorno y Clima

Organizacional

Fuente: Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres

Cuadro N° 36: Elementos del Macro Proceso Primario |

MACROPROCESO PRIMARIO |
GESTION DEL TALENTO HUMANO
Fecha de Emision: 20-09-2013 Fecha proxima revision: 23-09-2013 COd.' I Pag.
Revisado Na.
INCORPORACION DEL PERSONAL CLIENTES
PROCESOS
L. INTERNO EXTERNO
Incorporar personal a la Institucién
PERSONAS
Director de Talento Humanao |I1, Incarporacion | Proceso 1.2, Aspirantes
Asistente de Talento Humano
Secretaria |I.2. Permanencia | Proceso 1.3, |Emp\eados
Empleados
|I,3, Desvinculacion | Proceso J.1. |Emp\eadu5
EQUIPOS
Computadoras 1
Impresoras 1
Materiales de oficina
| ARCHIVO: Ing. Sofia Viteri ELABORO: Mauricio Torres APROBO: Ing. Luis Simisterra

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 37: Descripcion del Proceso 1.1

DESCRIPCION DEL PROCESO:
INCORPORACION DE PERSONAL
Fecha de Emisién’ 20-09-2013 Fecha préxima revision' 23.00.2013  CodHt- Pag.
Revisado No.
Provesdores | —» Insumos Finalidad del Subprocesos Clientes
( entradas ) PROCESO (subproducto) Interno Externo
Cumplir con el
levantamiento
de perfiles
Finalidad del
subproceso
- __, |Levantar los —s |11 -
Sociedad Requerimientos periles de Levantamiento Subp. 1.1.2. |Aspirantes
puestos
de Perfiles
vacantes
. ., Cl‘asiﬂclary ., \(.:1‘_2._f ) .
valorar los asificacion y .
Subp. 1.1.1. Aspirantes puestos de Valoramiento Subp. 1.1.3. |Aspirantes
trabajo del Puesto.
Seleccionar y
Subp.112. — |Aspirantes — | confratar —*(113 Se\ecgony — Subp.12.2. |Aspirantes
seleccionados personal para la Contratacion
Cooperativa

| ARCHIVO" Ing. Sofia Viter

ELABORO: Mauricio Tarres

APROBO: Ing. Luis Simisterra

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres

Cuadro N° 38: Descripcion de Actividades Subproceso 1.1.1

PROCESO I.1. incorporacion de Personal
DIAGRAMA DE "
ACTIVIDADES SUBPROCESO 1.11.1. Levantamiento de Perfiles
FECHA 20/09/2013
ACTIVIDADES:

1.1.1.1. Analizar requerimiento
de personal

I.1.1.2. Elaborar el cronograma
de levantamiento de perfiles

1.1.1.3. Definir equipos de
expertos

1.1.1.4. Coordinar la realizacion
del taller de levantamiento de
perfiles

1.1.1.5. Efectuar los talleres de
levantamiento de perfiles

I.1.1.6.Ingresar la informacion
obtenida en el taller al sistema
COMPERS

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Grafico N°34: Flujo del SubProceso 1.1.1

» INICIO )

!

Gerente General

Socio o Cliente
Requerimiento de 1

creacion de »|Analizar requerimiento, y
puestos remitlo  a  recursos
humanos en caso de ser
aprobado

Gerente General

Requerimiento

aprobado? NO—

Notificar la negativa al

interesado
Sl
Responsable de
recursos humanos
Cronograma

3
Elaborar el cronograma de w
levantamiento de perfiles

Responsable de
recursos humanos Notificacion a
4 expertos

Definir equipos de w
expertos

Responsable de
recursos humanos

5
Coordinar la realizacién
del taller de levantamiento
de perfiles

Responsable de
recursos humanos
> 6
Efectuar los talleres de
levantamiento de perfiles

Metodologia MPC

Responsable de
recursos humanos

7
ingresar la informacién
obtenida en el taller al
sistema COMPERS

2 comunicacion

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO” LTDA.

ENTIDAD FINANCIERA CONTROLADA POR LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS

HOJA
1/2

\ Nombre del Macro proceso:GESTION TALENTO HUMANO |Nombre del Proceso: INCORPORACION

SF Nombre del Subproceso: LEVANTAMIENTO PERFIL

Responsable: JEFE DE RECURSOS HUMANOS Elaborado por: RECURSOS HUMANOS

Aprobado por: Graficado por: UNIDAD DE RIESGOS

Fecha de Realizacién: 17/11/2008 Fecha de Aprobacién: Fecha de Difusién:
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Supervisor de cargos

8 R
Validar la informacion en
el sistema

Responsable de
recursos humanos

9
Realizar ajustes

Informacion correcta? NO—»y

SELECCION

Sl

v

Responsable de
recursos humanos VALORACION DE

Manal de perfiles de CARGOS

10 cargo y normas de
Generar el perfil de | competencia laboral
competencias y actualizar

EVALUACION DEL

el manual Y
i DESEMPENO
FIN ° .
CAPACITACION
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO” LTDA. HOJA
ENTIDAD FINANCIERA CONTROLADA POR LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS 2/2

Nombre del Macro proceso:GESTION TALENTO HUMANO |Nombre del Proceso: INCORPORACION

Nombre del Subproceso: LEVANTAMIENTO PERFIL

Responsable: JEFE DE RECURSOS HUMANOS Elaborado por: RECURSOS HUMANOS
Aprobado por: Graficado por: UNIDAD DE RIESGOS
Fecha de Realizacién: 17/11/2008 ‘Fecha de Aprobacién: ‘Fecha de Difusién:

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 39: Tiempos del Sub Proceso 1.1.1

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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PROCESO 1. [Incorporacion del Personal |
SUBPROCESO 1.1.1. | Levantamiento de Perfiles |
Dia Mes Afio
Fecha| 20 | o | 13 |
| ACTIVIDADES Ol - —| /|3 D |t OBSERVACIONE S
CODIGO VAR | VAD | SVA
.1.1.1. |Analizar requerimiento de personal 1 2 1
1112 Elaborar_ el cronograma de 4 1 > 1
levantamiento de perfiles
1.1.1.3. |Definir equipos de expertos 1 1 4 2
1114 Coordma_r la realizacion del taller de 1 1 4 5
levantamiento de perfiles
1115. Efectuar !05 talleres de 4 1 > 1
levantamiento de perfiles
Ingresar la informacion obtenida en
1116 el taller al sistema COMPERS 1 1 4 2
TOTALES 3 3 0 2 2 1 18 9
(1) (2} (3) (4) (5) (6) (7 (8)
TA= 11 VA = 55% TC= 27 TE = 67% SVA= 45%




Cuadro N° 40: Costo Mano de Obra Sub Proceso 1.1.1
COSTO DE MANO DE OBRA

SUBPROCESO :
Levantamiento de Perfiles

Codigo: 1.1.1

Ll o2
=¥ 3E2 2 1 2
=5 = o] = =T
L L Z o= o = =
or = O o= O w (o]
Ll Lu L [ p— —
[N ﬁ g L w O
CARGO x o
% t % t % t % t
CODIGO ACTIVIDADES / TAREAS monto meonte monte monte
100 30 100 50 100 10 300.0 90.00
1111 [Analizar requerimiento de personal 33 10 33.3 10,00
1112 pEeI?ﬁtng;ar el cronograma de levantamiento de 100 10 100.0 10.00
.1.1.3. |Definir equipos de expertos 40 20 400 20.00
1114 Coordlna_r la realizacion del taller de 40 20 400 20.00
levantamiento de perfiles
1115, E;?rrﬁgsar los talleres de levantamiento de 20 10 20.0 10.00
Ingresar la informacian obtenida en el taller al
.1.1.6. i 67 20 66,7 20.00
sistema COMPERS

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 41: Valor Agregado Sub Proceso 1.1.1

PROCESO: |1_Incorporacién de Personal

ANALISIS VALOR AGREGADO

SUBPROCESOQ: 1.1.1. Levantamiento de Perfiles dia mes afio
FEcHa | 20 9 2013
COSTO DE
) COSTO DEL
CODIGO ACTIVIDAD [ TAREA @ - /f—\‘ — LA COSTO DEL WALOR
D t MANO DE | PROCESO |, ~oe ey
VAR VAD | SVA horas horas OBRA
.1.1.1. Analizar requerimiento de personal 0 0 1 0 0 0 2 1 10,00 10,00
111 | FElaborarelcronograma de 0 1] 0 | 1 0 0o | 2 1 10,00 10,00
levantamiento de perfiles
1.1.1.3. Definir equipos de expertos 1 0 0 0 1 0 4 2 20,00 20,00 20,00
1114 Coordma_r la realizacion del taller de ’ 0 0 0 1 0 4 2 20,00 20,00 20,00
levantamiento de perfiles
1115 Egegéur?g:s talleres de levantamiento 0 y 0 y 0 0 > 1 10,00 10,00
Ingresar la informacion obtenida en el
1116, taller al sisterma COMPERS 0 ! 0 0 0 ! 4 2 20,00 20,00
TOTALES 2 3 1 2 2 1 18 9 90,00 90,00 40,00
(1 2 3) (4) (5) (6) (7) (8)
activida -
1A |rotal sctiidades 1o e COSTO DEL VALOR AGREGADO = 44Y%,
TC Tiempo de ciclo del proyecto 27 horas
VA % de valor agregado 45% %
SVA % sin valor agregado 55% %
TE Tiempo de espera 67% %
RE Relacidn de empoderamiento 9% %

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro

Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 42: Descripcion de Actividades Sub Proceso 1.1.2

PROCESO I.1. incorporacion de Personal
DIAGRAMA DE 112 Clasificacién v Val i6n del "
ACTIVIDADES SUBPROCESO 1.2 Clasificacion y Valoracion del puesto
FECHA 20/09/2013
ACTIVIDADES:

1.1.2.1. Confirmar y notificar al
Comité de Valoracion

1.1.2.2. Ejecutar el taller de
valoracion de cargos

I.1.2.3. Conectar las propuestas

1.1.2.4. Aprobar propuesta

1.1.2.5. Establecer una politica
para ajustar la estructura

salarial

1.1.2.6.Conocer politicas para
ajustar la estructura salarial

I.1.2.7. Aprobar politicas

1.1.2.8. Aplicar politicas para
ajustar la estructura salarial

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Grafico N°35: Flujo del Sub Proceso 1.1.2
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y formas de 1 Notificacion MIEMBROS DEL
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO"” LTDA.

ENTIDAD FINANCIERA CONTROLADA POR LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS

HOJA
1/1

Nombre del Macro proceso:GESTION TALENTO HUMANO |Nombre del Proceso: INCORPORACION

Nombre del Subproceso: CLASIFICACION Y VALORACION DE PUESTOS

Elaborado por:
Responsable: Graficado por: UNIDAD DE RIESGOS
Fecha de Realizacion: ‘Fecha de Aprobacién: ‘Fecha de Difusién:

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 43: Tiempos del Sub Proceso 1.1.2

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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PROCESO I.1. |Incorporacién del Personal |
SUBPROCESO 1.1.2. | Clasificacién v Valoracién del puesto|
Dia Mes Afo
Fechal 29 | 9 | 2013 |
I ACTIVIDADES C DO | — A — D t OBSERVACIONES

CODIGO VAR WAD SWA
1121 Confirmar ¥ E‘IOtIﬂ car al Comite 1 >

de Valoracion
1122 Ejecutar el taller de valoracidn 1 >

de cargos
1.1.2.3. | Conectar las propuestas 1 2 1
1.1.2. 4 |Aprobar propuesta 1 1 2 1
1125 E_stablecer una politica para 1 1 a >

ajustar la estructura salarial
1126 Conocer politi cas para ajustar 1 1 a >

la estructura salarial
1.1 2.7 |Aprobar politicas 1 1 2 1
1128 Aplicar polltlcas_ para ajustar la 1 1 a >

estructura salarial

TOTALES 4 4 0 2 1 20 11
(1) 2} (3} (4} (5) (6} 7y (8)
TA= 13 VA = 62% TC= 31 TE 65% SVA= 338%




Cuadro N° 44: Costo Mano de Obra del Subproceso 1.1.2

COSTO DE MANO DE OBRA

SUBPROCESO :
Clasificacion y Valoracion del puesto

codigo: 1.1.2.

=R
Ll — o o (Vs

= 3ES 2 i <

= = & = =I

Lol Lel = (] =<1 o —

or = o= O W O

L Ly O fr o —

[N D] ﬁ L w O
CARGO o O
% t Uy t %o t % t
CODIGO ACTIVIDADES / TAREAS meonto monto monto monto
100 30 100 40 100 10 3000 80.00
I.1.2.1. |Confirmar v notificar al Comite de Valoracion 33 10 33.3 10,00
I.1.2.2. |Ejecutar el taller de valoracion de cargos 100 10 100.0 10.00
1.1.2. 3. |Conectar las propuestas 50 20 50.0 20.00
1.1.2.4. [Aprobar propuesta 25 10 25.0 10.00
1125 Establecer una_polltl ca para ajustar la 2E 10 26 0 10.00
estructura salarial
1126 Conc_:cer politicas para ajustar la estructura 6T 20 66 T 20 00
salarial

1.1.2.7. |Aprobar politicas 50 20 50.0 20,00
1128 ,:E;i:nllgli:?grl politicas para ajustar la estructura 33 10 133 10.00

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 45: Valor Agregado del Sub Proceso 1.1.2
ANALISIS VALOR AGREGADO

PROCESO: | 1. Incorporacion de Personal

SUBPROCESO: |.1.2. Clasificacion y Valoracion del puesto dia mes afio
FECHA- 20 9 2013
D COSTO DE
COSTO DEL
CODIGO ACTIVIDAD / TAREA = O | — VAN — LA COSTO DEL WALOR
D t MAMO DE | PROCESO |\ o0 "
VAR VAD SWA haras haras OBRA
I.1.2.1. Confirmar v notificar al Comité de Valo 0 0 1 0 0 0 2 1 10,00 10,00
1122 Ejecutar el taller de valoracidn de 0 1 o 1 0 0 > 1 10,00 10,00
cargos
1.1.2.3. Conectar las propuestas 1 0 0 0 1 0 4 2 20,00 20,00 20,00
1.1.2.4. Aprobar propuesta 1 0 0 0 1 0 4 2 20,00 20,00 20,00
1125 Establecer una _polm ca para ajustar la 0 1 o 1 0 0 > 1 10,00 10,00
estructura salarial
1126 Conocer polltlcas para ajustar la 1 o 1 1 0 0 > 20,00 20,00
estructura salarial
1.1.2.7 Aprobar politicas 1 1 0 1 0 4 2 20,00 20,00 20,00
1128 Aplicar polltlcas para ajustar la 0 1 o 0 0 1 > 20.00 20.00
estructura salarial
TOTALES 4 4 2 4 2 2 24 13 130,00 130,00 60,00
(1 2 (3 (4) (5) (6) () (8)
TA  |Total actiidades 18 |civida COSTO DEL VALOR AGREGADO = 46%
TC Tiempo de ciclo del proyecto 37 horas
WA % de walor agregado A4% %
SVA % sin valor agregado 36% %
TE Tiempo de espera 65% %
RE Relacidn de empoderamiento 11% Yo

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro

Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 46: Descripcion de Actividades del Sub Proceso 1.1.3

DIAGRAMA DE
ACTIVIDADES

PROCESO |.1. incorporacion de Personal
SUBPROCESO 1.1.3. Seleccidn y Contratacion
FECHA 20/09/2013

ACTIVIDADES:

1.11.3.1. Coordinar la entrevista

1.1.3.2. Realizar entrevista con
Gerente General y responsable
de area solicitante

1.1.3.3. Elaborar el informe de
seleccidn

1.11.3.4_ Analizar informe de
seleccidn y consignar decision
de contratacion

1.11.3.5. Elaborar y legalizar
contrato y elaborar carpeta
personal

1.1.3.6 Legalizar control de
trabajo ante el Ministerio de
Trabajo y natificar ingreso al
IESS

11 .37 Remitir el contrato
legalizado al proceso de pago
de remuneraciones

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Grafico N°36: Flujo del Sub Proceso 1.1.3
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Cuadro N° 47: Tiempos del Sub Proceso 1.1.3

PROCESO I.1. [Incorporacién del Personal |
SUBPROCE SO 1.1.3. [Seleccion v Contratacion |
Dia Mes Afio
Fecha | 2o | ] | EER |
I ACTIVIDADES @ @ - - A —1 D t OBSERVACIONES
COoODIGO AR WA S,
1113 1. | Coordinar la entrevista 1 2
Realizar entrevista con
1.1.3 2. | Gerente General v 1 1 2 1
responsable de area
1133 Elabor_a’r el informe de 1 1 > 1
seleccidn
Analizar informe de seleccidn
1.1.3 4 v consignar decision de 1 1 4 2
contratacidn
1135 Elaborar v legalizar contrato v 1 1 a >
elaborar carpeta personal
Legalizar caontrol de trabajo
I.1.3.6 ante el Ministerio de Trabajo 1 1 2 1
v notificar ingreso al IESS
Remitir el caontrato legahzado
1.1.3.7 al proceso de pago de 1 1 <1 2
remuneracionas
TOTALES L 3 0 2 3 1 20 9
1) 2} (3} () (=) (5} 7y (8)
TA= 13 VA = s54% TC= 29 TE 69% SVA= 46%

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro

Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 48: Costo de Mano de Obra del Sub Proceso 1.1.3

COSTO DE MANOQO DE OBRA

SUBPROCESO : g .
- . - . Codigo: 1.1.3.
Seleccidon y Contratacion
L o
E = < i © © M .
= 0C = P — ==
o = 0o = o = =
or = o O = O w (]
[T O 2O o I —
(G $ o L o O
CARGO or o
CODIGO ACTIVIDADES / TAREAS *o monto *o monto o monto o monto
100 30 100 40 100 10 300.0 80,00
1.1.3.1. |Coordinar la entrevista 33 10 33.3 10,00
1132 Realizar entrevlsifa can G_e_rente General y 100 10 100 0 10 .00
responsable de area solicitante
1.1.3.3. |Elaborar el informe de seleccion 25 10 25.0 10,00
1134 Ar‘la_llz_Ej.r informe de St_E|IECCIOr'I Yy consignar 50 20 500 20 00
decision de contratacion
1135 Elaborar v legalizar contrato yv elaborar 25 10 25 0 10 00
carpeta personal
Legalizar control de trabajo ante el Ministerio
1.1 .3.6. ) . : 67 20 66.T 20,00
de Trabajo v notificar ingreso al IESS
11237 Remitir el contrato Iegallzado al proceso de 33 10 33 3 10 DO
pago de remuneraciones

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 49: Valor Agregado del Sub Proceso 1.1.3

ANALISIS VALOR AGREGADO

PROCESO: |1 Incorporacion de Personal
SUBPROCESOQO: |1.1.3. Seleccion y Contratacion dia mes afio
FECHA: 20 9 | 2013
D COSTO DE
COSTO DEL
CODIGO ACTIVIDAD f TAREA = O — AN [ LA COSTO DEL VALOR
D t MANO DE PROCESO AGREGADC
VAR WAD SWVA horas horas OBRA
1.1.3.1. Coordinar la entrevista 0 0] 1 Q 4] 0 2 1 10,00 10,00
Realizar entrevista con Gerente
1.1.3.2. General v responsable de area 0] 1 0 1 0 0 2 1 10,00 10,00
solicitante
1.1.3.3 Elabarar el informe de seleccion 1 0] 0 0] 1 0 4 2 20,00 20,00 20,00
1134 Analizar informe de selecciony 1 0 0 0 1 0 4 2 20,00 20,00 20,00
consignar decision de contratacién
11.3.5 Elaborar ¥ legalizar contrato y elaborar 0 1 0 1 0 0 > 1 10,00 10,00
carpeta personal
Legalizar control de trabajo ante el
1.1.3.6 Ministerio de Trabajo vy notificar 1 (0] 1 0] 1 0 4 2 20,00 20,00 20,00
ingreso al IESS
11.3.7 Remitir el contrato legalizado al_ 0 1 o 0 0 1 4 2 20,00 20,00
proceso de pago de remuneraciones
TOTALES 3 3 2 2 3 1 22 11 110,00 110,00 60,00
] (2) 3 4) (5) (&) ) (8)
A |rotal actiidades 14 [3civda COSTO DEL VALOR AGREGADO = 55%
TC Tiempo de ciclo del proyecto 33 horas
WA % de valor agregado 43% %
SWA % sin valor agregado 57% %
TE Tiempo de espera 6T% %
RE Relacion de empoderamiento 7% k)

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 50: Descripcion de Actividades del Sub Proceso 1.2.1

PROCESO |.2. Permanencia
DIAGRAMA DE 112 1 induccidn
ACTIVIDADES SUBPROCESO T
FECHA 20/09/2013
ACTIVIDADES:

1.2.1.1. Entregar al Jefe
inmediato del nuevo personal la
agenda de induccidn

1.2.1.2. Informar al responsable
de servicios generales el ingreso
del nuevo colaborador para
preparar la entrega de muebles,
equipos y enseres de oficina
segun el cargo.

1.2.1.3. Elaborar la agenda de
induccidn, sefalada de
demandadas de
conocimiento/entretenimiento
responsable de las actividades
y fechas.

1.2.1.4. Entrega copias de la
agenda de induccion a los
responsables de las actividades

|2 1.5 Recibir al personal
contratado, entregar documentos
de la institucidn, copia de
agenda de induccidn y presentar
al Gerente General y Jefe
inmediato.

1.2.1.6.Coordinar la entrega de
muebles, equipos y enseres de
oficinas entre el personal
contratado y responsable de
inventarios

1.2.1.7. Coordinar la ejecucion
de agenda de induccidn entre
los responsables y el personal
contratado

1.2.1.8. Entregar agenda de
induccion cumplida en carpeta
del personal contratado

1.2.1.9 Archivar Agenda de
induccion cumplida en carpeta
del personal contratado.

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro

Elaborado por: Mauricio Torres
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Grafico N°37: Flujo del Sub Proceso 1.2.1
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Cuadro N° 51: Tiempos del Sub Proceso 1.2.1

PROCESO

SUBPROCESO

L2

Permanencia

121,

Fech

a

Dia

Mes

ARo

20

13 ]

COoODIGO

ACTIVIDADES

D

t

WAR WO Sha

OBSERVACIONES

11211

Entregar al Jefe inmediato del nuevo
personal la agenda de induccion

1L2.1.2

Informar al responsable de servicios
generales el ingreso del nuevo
colaborador para preparar la entrega
de muebles, equipos v enseres de
oficina segldn el cargo.

1L12.1.3.

Elaborar la agenda de induccion,
sefalada de demandadas de
conocimiento/entretenimiento
responsable de las actividades y
fechas.

121 4.

Entrega copias de la agenda de
induccion a los responsables de las
actividades

1L12.1.5.

Recibir al personal contratado,
entregar documentos de la institucion,
copia de agenda de induccion y
presentar al Gerente General y Jefe
inmediato.

1.2.1.6.

Coordinar la entrega de muebles,
equipos v enseres de oficinas entre el
personal contratado v responsable de
inventarios

11217

Coordinar la ejecucion de agenda de
induccian entre los responsables y el
personal contratado

11218

Entregar agenda de induccidn
cumplida en carpeta del personal
contratado

1L2.1.9

Archivar Agenda de induccidn
cumplida en carpeta del personal
contratado.

TOTALES

5 4 o

22

10

1y 2y 3}
TA= 16 WA =

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres

(3]

56%
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Cuadro N° 52: Costo Mano de Obra del Sub Proceso 1.2.1

COSTO DE MANO DE OBRA

SUBPROCESO :

Ccodigo: 1.2.1.

Induccidén
=
| I [am] oD [
== S kS o 2
= = = = =
[ | = & =X 2 = [
o = [ — o L [
[ | L A — o — —
[ O W T LT
CARGO o &
CODIGO ACTIVIDADES §f TAREAS a monbo o Mo nto o monbo o monbo
100 30 100 50 100 10 S00.0 100.00
12 1.1 Entregar al Je_fe |r‘|r'r‘|t_e’d|ato del nuevo persanal 33 10 a3 3 10.00
la agenda de induccidon
Informar al responsable de servicios
121 2 generales el ingreso del nuewvo Colaboradc_:r 100 10 100 0 10.00
para preparar la entrega de muebles, equipos
v enseres de oficina segan el cargo.
Elaborar la agenda de induccidn, sefalada de
1.2.1.3. |demandadas de conocimiento/entretenimiento 33.3333 20 33.3 20,00
responsable de las actividades v fechas.
12 1 4 Entrega copias de la agenc:!a_c:le induccion a 53 3333 0 53 3 20 0o
los responsables de las aclividades
Recibir al personal contratado, entregar
L2 1.5 do:;umentrods de la institucidon, copia de agenda 33 3333 20 33 3 20 00
de induccion v presentar al Gerente General v
Jefe inmediato.
Coordinar la entrega de muebles, equipos v
1121 6. |enseres de oficinas entre el personal 57 20 56,7 20.00
contratado v responsable de inventarios
Coordinar la ejecucion de agenda de
1121 7. |induccidn entre los responsables v el personal 33 10 33.3 10.00
contratado
12 1.8 Entregar agenda de induccion cumplida en 16 GE6T 10 16 7 10 00
carpeta del personal contratado
L2 1.9 Archivar Agenda de induccidon cumplida en 16 GE6T 10 16T 10.00
carpeta del personal contratado.

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 53: Valor Agregado del Sub Proceso 1.2.1

PROCESO:
SUBPROCESO:

1.2 Permanencia

1.2 1. Induccian

AMNALISIS VALOR AGREGADO

dia

mes

afio

FECH.A: |

20

(=]

2013

cCoDIGO

ACTVIDAD F TAREA,

AR

WA

SV

horas

COSTO DE
Lo

MAMNOD DE
OoOBRA

COsSTO DEL
PROCESO

COSTO DEL
WAL OR
AGREGADO

.2.1.1.

Entregar al Jefe inmediato del nuevo
personal la agenda de induccidn.

10,00

10,00

.2.1.2.

Informar al responsable de servicios
generales el ingreso del nuevo
colaborador para preparar la entrega
de muebles, equipos v enseres de
oficina segun el cargo.

10,00

10,00

2.1 .3

Elaborar la agenda de induccidan,
sefalada de demandadas de
conocimiento/entretenimiento
responsable de las actividades y
fechas.

20,00

20,00

20,00

2.1 4

Entrega copias de la agenda de
induccion a los responsables de las
actividades_

20,00

20,00

20,00

1.2.1.5.

Recibir al personal contratado,
entregar documentos de la institucicon,
copia de agenda de induccion y
presentar al Gerente General v Jefe
inmediato.

10,00

10,00

216

Coordinar la entrega de muebles,
equipos v enseres de oficinas entre el
personal contratado y responsable de
inventarios .

Z0,00

Z0,00

20,00

2.1 7.

Coordinar la ejecucion de agenda de
induccion entre los responsables vy el
personal contratado._

10,00

10,00

I2.1.8

Entregar agenda de induccion
cumplida en carpeta del personal
contratado

20,00

20,00

20,00

.2.1.9

Archivar Agenda de induccidn
cumplida en carpeta del personal
contratado._

4

2

20,00

20,00

TOTALES

3

a

il

26

14

140,00

140,00

80.00

1y

2y

3

4y

sy

(=3

oy

(4]

e

Total actividades

19

activida
des

COSTO DEL VALOR AGREGADO =

ST %

TC

Tiempo de ciclo del proyecto

a0

horas

WA

2% de valor agregado

26

Swa

2% sin valor agregado

63%

o

TE

Tiempo de espera

65%

6

RE

Relacitn de empoderamiento

5%

Vo

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro

Elaborado por: Mauricio Torres

127




Cuadro N° 54: Descripcion del Sub Proceso 1.2.2

PROCESO |.2. Permanencia
DIAGRAMA DE 12 Evaluacion deld n
ACTIVIDADES SUBPROCESO << bvaluacion def desempeno
FECHA 20/09/2013
ACTIVIDADES:

1.2.2.1. Elaborar el cronograma
para la evaluacién

1.2.2.2. Definir el cuadro de
evaluacion (evaluacion y
evaluados)

1.2.2.3. Analizar el cuadro de
evaluados y evaluadores y
aprueba el cronograma

1.2.2.4 Aprobar Cuadro

1.2.2.5. Generar el instrumentos
de evacuacion en el sistema
COMPRES

1.2.2 6 Aplicar los instrumentos
de evaluacion

1.2.2.7. Procesar evaluacion

|.2.2.8. Realizar retroalimentacion
de los resultados con los
evaluados y elaborar propuestas
de capacitacion

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro

Elaborado por: Mauricio Torres
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Grafico N°38: Flujo del Sub Proceso 1.2.2
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Cuadro N° 55: Tiempos del Sub Proceso 1.2.2

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres

130

PROCESO 12,
SUBPROCESO 1.2.2. |Evaluacion del desempefio |
Dia Mes Ao
Fecha| 20 ] 9 HEERN |
I ACTIVIDADE S C O |- | — A — | D L8 OBSERVACIONES

CODIGO VAR WAD SWA
1221 Elaborar el cror_‘nc}grama 1 1 1

para la evaluacién

Definir el cuadro de
1.2.2.2. evaluacion (evaluacion vy 1 2

evaluados)

Analizar el cuadro de
1223 evaluados y evaluadores y 1 1 2 1

aprueba el cronograma
1.2.2.4. Aprobar Cuadro 1 1 2 1

Generar el instrumentos de
1.2.2.5. evacuacion en el sistema 1 1 4 2

COMPRES
1226 Aplicar !qs instrumentos de 1 1 >

evaluacion
1227 Procesar evaluacion 1 1

Realizar retroalimentacidn
228 de los resultados con los 1 1 4 >

evaluados y elaborar

propuestas de capacitacion

TOTALES 4 4 0 3 3 1 20 10
(1) 2y (3) (4) (5) (6) ] (8)
TA= 15 VA = s3% TC= 30 TE = 67% SVA= atw%




Cuadro N° 56: Costo Mano de Obra del Sub Proceso 1.2.2

COSTO DE MANOQ DE OBRA

SUBPROCESO : cédigo: 1.2.2
Evaluacion del Desempefio ot
e
Ll (an] o o
== 3E2 @ i =2
-3 = ) = =T
Lol Ll = O =1L = —
or = O = O W O
ol Lo 2 O [
o O $ w T w O
CARGO o O
% t % t % t % t
CODIGO ACTIVIDADES / TAREAS monto momnte montoe monto
100 10 100 50 100 10 300.0 70.00
.2 2 1. |Elaborar el cronograma para la evaluacidon 100 10 100.0 10.00
1222 g}veslf:ﬂgdecllsc}uadro de evaluacion (evaluacion y 100 10 100.0 1000
1223 Analizar el cuadro de evaluados y evaluadores 20 10 20.0 1000
y aprueba el cronograma
1.2 24 |Aprobar Cuadro 20 10 20,0 10,00
Generar el instrumentos de evacuacion en el
.22 5. . 40 20 40.0 20.00
sistema COMPRES
.2 2 6. |Aplicar los instrumentos de evaluacion 20 10 20.0 10,00
|.2 2 7 |Procesar evaluacion 100 10 100.0 10,00
Realizar retroalimentacion de los resultados
|.2.2.8 |conlos evaluados y elaborar propuestas de 20 10 20,0 10,00
capacitacion

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 57: Valor Agregado del Sub Proceso 1.2.2

ANALISIS VALOR AGREGADO

PROCESO: |.2. Permanencia
SUBPROCESO: 122 Induccidn dia mes afio
FECHA: 20 9 2013
D COSTO DE
COSTO DEL
COoDIGEO ACTWVIDAD F TAREA @ Q > & — LA COSTO DEL WALOR
D t MAMO DE PROCESO ACREGADO
WAR WAD SV horas horas OBRA
1221 Elabc\ra_r’el cronograma para la o o 1 o o o > 1 10,00 10,00
evaluacion
1223 Definir e_l f:uadro de evaluacion o o 1 1 o o > 1 10,00 10,00
{(evaluacion y evaluados)
1223 Analizar el cuadro de evaluados vy 1 o o 0 1 o 4 > 20.00 20.00 20.00
evaluadaores vy aprueba el cronograma
1.2.2.4. Aprobar Cuadro 1 0] 9] 8] 1 9] 4 2 20,00 20,00 20,00
Generar el instrumentos de evacuacion
1.2.2.5. en el sisterna COMPRES 8] 1 0] 1 (0] 8] 2 1 10,00 10,00
1.2.2.6. Aplicar los instrumentos de evaluacion 1 (0] (0] 1 0 4 2 20,00 20,00 20,00
1.2.2.7. Procesar evaluacion 1 4] 8] 1 1 0 2 1 10,00 10,00
Realizar retroalimentacion de los
1.2.2.8 resultados con los evaluados y 1 0] 1 o] 0] 0 2 2 20,00 20,00 20,00
elaborar propuestas de capacitacidn
TOTALES 5 1 4 3 4 0 22 12 120,00 120,00 80,00
(1) 2) (3} (4) (8} (8) ) (8)
A |rotal actridedes 17 |3cihids COSTO DEL VALOR AGREGADO = 67%
TC Tiempo de ciclo del proyecto 31 haoras
WA % de valor agregado 35% %
SWVA % sin valor agregado 65% %
TE Tiempo de espera 65% %
RE Relacidn de empoderamiento 0% o

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 58: Descripcion del Sub Proceso 1.2.3

DIAGRAMA DE
ACTIVIDADES

PROCESO |.2. Permanencia
SUBPROCESO 123 Capacitacion
FECHA 20/09/2013

ACTIVIDADES:

1.2.3.1. Analizar el Plan de
capacitacion anual

1.23 2 Receptar y analizar
pedido de capacitacidon

1.2.3.3. Programar la ejecucion
de programas de capacitacion

1.2.3 4. Realizar convocatorias

1.2.3.5. Apoyar en realizacion del
evento de capacitacion

1.2.3.6. Ejecutar la capacitacién

1.2.3.7._Elaborar y entregar
certificados

1.2.3.8. Aplicar formularios de
evaluacion de reaccion mediante
el sistema COMRES

1.2.3.9. Tabular evaluaciones,
registrar en matriz de
capacitadores y alternativas de
capacitacion, elaborar informes

1.2.3.10. Identificar fuentes,
capacitacion y entfrenamiento

1.2.3.11. Cotizar la capacitacion

1.2.3.12_ Tramita la aprobacion
de gerencia general

1.2.3.13. Notificar la decision al
solicitante

1.2.3.14. Contratar la
capacitacion

1.2.3.15. Informar a los
capacitandos lugar, hora y otras
condiciones de capacitacion

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Grafico N°39: Flujo del Sub Proceso 1.2.3
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Cuadro N°59: Tiempos del Sub Proceso 1.2.3

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda
Elaborado por: Mauricio Torres

. Sucursal Pillaro
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FrOCESO L2
SUBPROCE SO 1.2.3. [Capacitacion |
Dia Mes Fatale]
Fecha [ 20 ] E] | 13 1
1 ACTIVIDADES C O | - | | N | D LS OB SERVACIONES
CcCoODIGO WAR ] SWA
12 31 Ar‘lallzar erl F’Ian de 1 1 1
capacitacion anual
L2 3.2 Receptarry arj?hzar pedido 1 >
de capacitacion
1233 Programar la ejecucidon dt? 4 4 > 4
programas de capacitacion
1.2 3 4 Realizar convocatorias 1 1 2 1
1235 Apoyar en reallzacl on del 1 1 a >
evento de capacitacion
1.2.3.6. Ejecutar la capacitacidn 1 1 <1 2
Elaborar yv entregar
237 certificados 1 1 Z 1
Aplicar formularios de
|2 38 evall_‘laclon de_ reaccidn 1 1 a =
mediante el sisterma
COMRES
Tabular evaluaciones,
registrar en matriz de
1.2.3.9 capacitadores v alternativas 1 1 1
de capacitacidon, elaborar
informes
Identificar fuentes,
112310 capacitaciaon v 1 2
entrenamiento
1.2.3.11 Cotizar la capacitacidn il il 2
123 12 Trar‘r‘nta_l la aprobacion de 1 1 =
gerencia general
12313 No!:lﬁ car la decision al 4 4 A >
solicitante
1.2.3.14 Contratar la capacitacién 1 1 El 2
Informar a los capacitandos
12315 Iugar? hora w otras 4 1 > 4
condiciones de
capacitacion
TOTALES 4 e o 3 3 1 20 10
(&) 2y (&3] ) =) [ oy [E=5]
TA= 15 WAL = s53% TC= 30 TE = 67% SWVA= a7%




Cuadro N° 60: Costo Mano de Obra del Sub Proceso 1.2.3

COsSTO DE MANOQO DE OBRA

SUBPROCESO : cédigo: 1.2.3
Evaluacion del Desempeno T
=l
LEl 1 (A L] (]
= 322 3 i =
- = & = =
[T = &3 =< o = —
or = O T = O L [’
Ll L [ | [ p— —
O D T [T
CARGO o O
CODIGO ACTIVIDADES / TAREAS o maonto i monto a monto e monto
100 10 100 50 100 10 3000 70,00
1.2.2.1. |Analhzar el Plan de capacitacion anual 100 10 100.0 10,00
1.2.2.2 |Receptar v analizar pedido de capacitacidn 100 10 1000 10,00
1223 Programar la ejecucion de programas de 20 10 20.0 10 00

capacitacion

122 4 |Realizar convocatorias 20 10 20.0 10,00

Apoyvar en realizacion del evento de

1225 - - 40 20 40.0 20,00
capacitacidn

1.2 26 |Ejecutar la capacitacidan 20 10 20,0 10,00

1.2.2.7 |Elaborar v entregar certificados 100 10 100.0 10,00

L1228 Aplicar formularios de evaluacion de reaccidon 100 10 100.0 10 00

mediante el sistema COMRES

Tabular evaluaciones, registrar en matriz de
1.2. 2.9 |capacitadores y alternativas de capacitacion, 100 10 100.0 10,00
elaborar informes

Identificar fuentes, capacitacidén vy

12210 . 20 10 20.0 10,00
entrenamiento

1.2 2 11 |Cotizar la capacitacian 20 10 20.0 10.00

1.2 .2 .12 |Tramita la aprobacion de gerencia general 40 20 40.0 20,00

1.2.2. 13 [MNotificar la decision al solicitante 20 10 20.0 10,00

1.2 2 14 | Contratar la capacitacidn 100 10 100.0 10.00

L2215 Informar a los capacitandos lugar, hora vy otras 20 10 20.0 10.00

condiciones de capacitacidon

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 61: Valor Agregado del Sub Proceso 1.2.3

SUBPROCESO: [.2.3. Capacitacién dia mes afio
FECHA: | 20 9 2013
D COSTO DE
COSTO DEL
CODIGO ACTIVIDAD / TAREA @O0 |—| A= LA COSTODEL | ™yp 0r
D t MANO DE | PROCESO |, or =50
VAR VAD | SVA horas | horas OBRA
1.2.3.1.  |Analizar el Plan de capacitacion anual 0 0 1 0 0 0 2 1 10,00 10,00
1232 Receptary'anallzar pedido de 0 0 1 0 0 0 5 1 10,00 10,00
capacitacion
1233 Programar la ejecucion de programas 1 0 0 0 0 0 4 3 20,00 20,00 20,00

de capacitacién

1.2.3.4. Realizar convocatorias 0 0 0 0 1 0 4 2 20,00 20,00 20,00

Apoyar en realizacion del evento de

1.2.3.5. . 0 0 0 1 0 0 2 1 10,00 10,00
capacitacién
1236 Ejecutar la capacitacion 1 0 0 0 0 0 4 2 20,00 20,00 20,00
12.37. Elaborar y entregar certificados 1] 1] 0 1 0 1] 2 1 10,00 10,00
Aplicar formularios de evaluacion de
1.2.3.8. reaccion mediante el sistema 1 0 0 0 0 0 2 2 20,00 20,00 20,00

COMRES

Tabular evaluaciones, registrar en
1239 matriz de capacitadores y alternativas 0 1 0 0 0 0 0 1 10,00 10,00
de capacitacion, elaborar informes

Identificar fuentes, capacitacion y

12.310. ; 0 0 1 0 0 0 27 2 20,00 20,00
entrenamiento
1.2.3.11. |Cotizar la capacitacién 0 0 0 0 0 1 0 1 20,00 20,00 20,00
12312 Tramita la aprobacion de gerencia 0 1 0 0 0 0 0 1 10,00 10,00 20,00
general
12313, |Notificar la decisién al solicitante 0 1 0 0 0 0 0 0 10,00 10,00
1.2.3.14. |Contratar la capacitacion 1 1] 0 0 0 1] 4 2 20,00 20,00 20,00
12315, Informar a los capacitandos Iugar,'hora 0 1 0 0 0 0 5 1 10,00 10,00
y ofras condiciones de capacitacién
TOTALES 4 4 3 2 1 1 55 20 220 220 140
4] 2 &) ) (5 (6) 4] @)
activida -
TA  |Total actividades 15 des COSTO DEL VALOR AGREGADO = 64%
TC Tiempo de ciclo del proyecto » horas
VA % de valor agregado 53% %
SVA % sin valor agregado 4% %
TE Tiempo de espera 3% %
RE Relacidén de empoderamiento % %

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 62: Descripcion de Actividades del Sub Proceso 1.2.4

PROCESO 1.2. Permanencia
DIAGRAMA DE i o
ACTIVIDADES SUBPROCESO 1.2.4. Entorno y Clima Qrganizacional
FECHA 20/09/2013
ACTIVIDADES:

1.2.3.1. Disefiar el cronograma
de medicion

1.2.3.2. Definir los factores de

medicion

1.2.3.3. Presentar factores de
medicion para aprobacion del
Gerente General

1.2.3.4. Aprobar Propuesta

1.2.3.5. Disefiar el instrumento de

medicion

1.2.3.6.Actualizar el sistema
COMPERS los factores de
medicion

12.3.7 Capacitar en uso del
sistema y aplicar el instrumento
de medicion

1.2.3.8. Generar reportes de

medicion

1.2.3.9 Analizar resultados,
elaborar y presentar informes de
medicion y alternativas de
mejora con la aprobacion del
Gerente General

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Grafico N°40: Flujo del Sub Proceso 1.2.4
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Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro

Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 63: Tiempos del Sub Proceso 1.2.4

PROCESO 12,
SUBPROCESO 1.2.4. [Entorno y Clima Organizacional |
Dia Mes Afio
Fecha | 20 g 13 |
| ACTIVIDADES C O | | — A — | D t OBSERVACIONES

CODIGO WAR WAD SWA
241, Dlsenat: el cronograma de 1 1

medicion
1.2.4.2. Definir los factores de medicion 1 1 1

Presentar factores de medicion
1.2.4.3. para aprobacion del Gerente 1 1 2

General
1244 Aprobar Propuesta 1 1 1
245, Dlse_n_at” el instrumento de 1 1 1

medicién
L2.4.6. Actualizar el sistema C'OMPERS 1 1 4 >

los factores de medicion

Capacitar en uso del sistema vy
1247 aplicar el instrumenta de 1 1 4 2

medicion
1248 Generar reportes de medicidon 1 1 2 1

Analizar resultados, elaborar y
240 presentar informes de medicidon y 1 1 4 >

alternativas de mejora con la

aprobacion del Gerente General

TOTALES 5 4 0 4 3 2 20 10
(1) 2) (3) (4} (5} (6} ] (8)
TA= 18 VA = 50% TC= 30 TE 67% SVA= 50%

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 64: Costo Mano de Obra del Sub Proceso 1.2.4
COSTO DE MANO DE OBRA

SUBPROCESO :

- N Cédigo: 1.2.4
Entorno y Clima Organizacional g
Y2
Ll — m o o
= 5E2 3 2
= = S = =I
el Ll = 'S =I = —
r = O 0= O L O
Ll Ll O [ —
o0 D $ w L w O
CARGO e O
% t % t Yo t % t
CODIGO ACTIVIDADES / TAREAS monto monte monto monto
100 40 100 40 100 10 300.0 90,00
.2 4 1. |Disefar el cronograma de medicidn 25 10 25.0 10.00
.2.4.2. |Definir los factores de medicidn 100 10 100.0 10,00
1243 Presents_ir’factores de medicion para 50 20 £0.0 20,00
aprobacidn del Gerente General
.24 4 |Aprobar Propuesta 25 10 25,0 10,00
.24 5 | Disefiar el instrumento de medicidn 50 20 50.0 20,00
1246 Actuallz_ar_ Eel sistema COMPERS los factores 50 20 500 20.00
de medicidn
1247 _Capaotar en uso de_l _Sl'stema v aplicar el 25 10 260 10 00
instrumento de medicidn
|.2. 48 |Generar reportes de medicidn 50 20 £50.0 20.00
Analizar resutados, elaborar y presentar
1.2.4.9 |informes de medicidn y alternativas de mejora 25 10 250 10,00
con la aprobacidn del Gerente General

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 65: Costo Mano de Obra del Sub Proceso 1.2.4

ANALISIS VALOR AGREGADO

PROCESO: | .2. Permanencia
SUBPROCESO: .2 4 Entorno vy Clima Organizacional dia mes afio
FECHA: | 20 9 2013 |
D COSTO DE
COSTO DEL
CODIGO ACTIVIDAD / TAREA, = O | — EAN - LA COSTO DEL WALOR
D t MANO DE PROCESO | o Do
WAR WAD SWA horas horas OBRA
1.2.4.1. Disefiar el cronograma de medicidn. 8] 8] 1 8] 8] 8] 2 1 10,00 10,00
1242 Definir los factores de medicion. 8} 0] 1 1 0] 0] 2 1 10,00 10,00
1243 F’resentat:factores de medicidon para 1 o o o 1 o 4 > 20,00 20,00 20,00
aprobacion del Gerente General.
1.2.4.4. Aprobar Propuesta 1 8] 8] 8] 1 8] 4 2 20,00 20,00 20,00
11245 Disefiar el instrumento de medicidn O 1 8] 1 8] 8] 2 1 10,00 10,00
1246 Actuahzar el Slstemﬂa COMPERS los 1 o 1 o 1 o 4 > 20,00 20,00 20,00
factores de medicion.
1247 CE_LpaCltar en uso del slst?ma v aplicar 1 o 1 1 1 o > > 10,00 10,00
el instrumento de medicion.
1.2.4.8 Generar reportes de medicidn. 1 8] 1 8] 8] 8] 2 2 20,00 20,00 20,00
Analizar resultados, elaborar y
1249 presentrar informes de medicidn y o 1 1 o 1 1 4 > 20,00 20,00
alternativas de mejora con la
aprobacion del Gerente General.
TOTALES 5 2 6 3 5 1 26 15 140,00 140,00 80,00
(1) 2) (3} 4y (5) (B} 7y (8)
1o |rotal actiidedes 22 [3cthida COSTO DEL VALOR AGREGADO = 57%
TC Tiempo de ciclo del proyecto a1 horas
WA %% de valor agregado 32% i
SWVA %% sin valor agregado 68% b
TE Tiempo de espera 63% %
RE Relacidn de empoderamiento 5% ks

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro

Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 66: Descripcion de Actividades Proceso 1.3

PROCESO I.3. Desvinculacidn
DIAGRAMA DE
ACTIVIDADES SUBPROCESO
FECHA 20/09/2013
ACTIVIDADES:

1.3.1. Recibir y dar tramite a la
desvinculacion mediante sumilla
del documento

1.3.2_ Elaborar el registro de
conformidad de la salida

1.3.3. Coordinar la aplicacion del
registro de conformidad de
salida con los responsables de
Inventarios, contabilidad, jefes
de sistema y jefes de inmediato.

.34 Elaborar la liquidacidon de
haberes

1.3.5. Elaborar el acta de finiquito

legalizar con la firma de

colaborador saliente y la firma

del responsable legal.

1.3.6. Registrar el acta de
finiquito en el Ministerio de
Trabajo y distribuir copias.

1.3.7. Elaboracién de avisos de
salida y notificacion al IESS,
debidamentelegalizado por el
representante legal

1.3.8. Acta de finiquito

1..3.9 Avisos de salida

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Grafico N°41: Flujo del Proceso 1.3
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representante legal
FIN
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO” LTDA. HOJA
ENTIDAD FINANCIERA CONTROLADA POR LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS 2/2

Nombre del Macro praceso:GESTIéN TALENTO HUMANO |Nombre del Proceso: DESVINCULACION

Nombre del Subproceso: Elaborado por:
Responsable: Graficado por: UNIDAD DE RIESGOS
Fecha de Realizacién: ‘Fecha de Aprobacién: ‘Fecha de Difusién:

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 67: Tiempos del Proceso 1.3

PROCESO

SUBPROCESO

1.3. [Desvinculacidn

Dia

Fecha |

20

CODIGO

ACTIVIDADES

—| D

WAR WAO SWA

OBSERVACIONES

1.3.1.

Recibir v dar tframite a la
desvinculacion mediante sumilla
del documento

1.3.2.

Elaborar el registro de
conformidad de la salida

1.3.3.

Coordinar la aplicacidon del
registro de conformidad de
salida con los responsables de
Inventarios, contabilidad, jefes de
sistema y jefes de inmediato.

1.3 4.

Elaborar la liquidacion de
haberes

1.3.5.

Elaborar el acta de finiquito
legalizar con la firma de
colaborador saliente y la firma
del responsable legal.

1.3.6.

Registrar el acta de finiquito en el
Ministerio de Trabajo vy distribuir
copias.

.37

Elaboracion de avisos de salida
v notificacidn al IESS,
debidamentelegalizado por el
representante legal

1.3.8

Acta de finigquito

1.3.9

Avisos de salida

TOTALES

11

& 2) (3) 4)
TA= 19 VA = at%

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres

(5)
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(&) 7y
TC= 31

(8)

TE =

65% SVA= 53%




Cuadro N° 68: Costo Mano de Obra del Proceso 1.3

COSTO DE MANO DE OBRA

SUBPROCESO : codiao: 1.3
Desvinculacidn go: I.3-
=
| I (W] o [F )
= SES 3 =
3 = b = =L
(| = O = = = =
or = O T = [ [
L L oL o O o —
& D & wy L o O
CARGO o =
CODIGO ACTIVIDADES / TAREAS * monto * monto * monto * monto
100 30 100 50 100 10 300.0 90,00
131 Rem_blrydar tr_amlte a la desvinculacion 23 10 23 3 10.00
mediante sumilla del documento
|32 SEEIieliizgrar el registro de conformidad de la 100 10 1000 10.00
Coordinar la aplicacion del registro de
L33 conformlda_d de Sallda_. con Io_s respons_ables 40 =0 40.0 20.00
de Inventarios, contabilidad, jefes de sistema vy
Jjefes de inmediato.
1.3 4. Elaborar la liquidacion de haberes 20 10 20.0 10,00
Elaborar el acta de finiquito legalizar con la
.35, firma de colaborador saliente y la firma del 40 20 40.0 20.00
responsable legal.
136 Reglstrar_ el a::_ta r_:ie ﬁr‘nqw_to en el Ministerio 67 20 - 20 00
de Trabajo v distribuir copias.
Elaboracion de avisos de salida v notificacidn
1.3.7 al IESS, debidamentelegalizado por el 33 10 33.3 10,00
representante legal
1.3.8 Acta de finiguito 20 10 20,0 10,00
1.3.9 Avisos de salida 20 10 20,0 10,00

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 69: Valor Agregado del Proceso 1.3

PROCESO: |.3. Desvinculacién

ANALISIS VALOR AGREGADO

SUBPROCESO: dia mes afio
FECHA: | 20 9 2013
D COSTO DE
COSTO DEL
CODIGO ACTIVIDAD / TAREA @ O|l—| L 0 LA COSTODEL | ™y or
D t MANO DE | PROCESO |, ~or 0
VAR VAO | SVA horas | horas OBRA
Recibir y dar trédmite a la
1.3.1. desvinculacion mediante sumilla del 1 0 1 0 0 0 2 1 10,00 10,00
documento.
132 Elaborar el registro de conformidad de 0 0 1 4 0 0 2 1 10,00 10,00
la salida.
Coordinar la aplicacidn del registro de
conformidad de salida con los
1.3.3. responsables de Inventarios, 1 0 0 0 1 0 4 2 20,00 20,00 20,00
contabilidad, jefes de sistema y jefes
de inmediato.
1.3.4. Elaborar la liquidacién de haberes. 1 0 0 0 1 0 4 2 20,00 20,00 20,00
Elaborar el acta de finiquito legalizar
135 con la firma de colaborador saliente y 1 1 0 1 0 0 2 1 10,00 10,00
la firma del responsable legal.
Registrar el acta de finiquito en el
136 Ministerio de Trabajo y distribuir 0 1 1 0 1 0 4 2 20,00 20,00 20,00
copias.
Elaboracién de avisos de salida y
137 nofificacidn al IESS, 1 0 1 1 1 0 2 2 10,00 10,00
debidamentelegalizado por el
representante legal.
13.8. Acta de finiquito. 1 0 1 0 0 0 2 2 20,00 10,00 20,00
1.3.9. Avisos de salida. 0 1 1 0 1 1 4 2 20,00 20,00
TOTALES 6 3 6 3 5 1 26 15 140,00 130,00 80,00
1) ) @3) ) (5) (6) 7 (8)
A Total actividades 24 ac‘;‘:ada COSTO DEL VALOR AGREGADO = 62%
TC Tiempo de ciclo del proyecto 4 horas
VA % de valor agregado 38% %
SVA % sin valor agregado 63% %
TE Tiempo de espera 63% %
RE Relacién de empoderamiento A% %

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 70: Descripcion de Actividades del Sub Proceso 1.3.1

PROCESO I.3. Desvinculacidn
DIAGRAMA DE i . i
ACTIVIDADES SUBPROCESO 1.3.1. Desvinculacion por Visto Bueno
FECHA 20/09/2013
ACTIVIDADES:

1.3.1.1. Recibir y dar tramite a la
desvinculacion mediante sumilla
del documento

1.3.1.2. Presentar en la
inspectoria de trabajo el visto
bueno

1.3.1.3. Elaborar y adjuntar el
cheque por la (ftima
remuneracion y pago del [ESS

1.3.1.4. Calificar la demanda,
mediane estudios ylo
investigacion

1.3.1.5. Elaborar el acta de
finiguito legalizar con la firma del
colaborador saliente y la firma d

1.3.1.6. Registrar el acta de
finiquito en el Ministerio de
Trabajo y distribuir copias.

1.3.1.7. Elaboracion de avisos
de salida y notificacion al IESS,
debidamentelegalizado por el
representante legal

1.3.1.8. Acta de finiquito

1..3.1.9 Avisos de salida

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro

Elaborado por: Mauricio Torres
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Grafico N°42: Flujo del Sub Proceso 1.3.1

INICIO

Gerente General

Recibir 'y dar tramite a la
desvinculacion mediante sumilla
del documento

v

Responsable de RR-HH

Presentar en la inspectoria de
trabajo el visto bueno

v

Responsable de RR-HH

Elaborar y adjuntar el cheque por
la ultima remuneracion y pago del
IESS

Inspectoria de Trabajo

Calificar la demanda, mediante
estudios y/o investigacion

Inspectoria de Trabajo

NO—p| Comunicar que no procede el
visto bueno, entrega el cheque y
ordena el ingreso del empleado

Sl
v

Inspectoria de Trabajo

4

Responsable de RR-HH

Comunicar que si procede el visto
bueno
Aceptar el comunicado

Responsable de RR-HH

Elaborar el acta de finiquito
legalizar con la firma del
colaborador saliente y la firma del
responsable legal.

v

Responsable de RR-HH

Acta de finiquito Registrar en acta de finiquito en

el Ministerio de Trabajo y
distribuir copias

v

Responsable de RR-HH

Elaboracién de avisos de salida y
notificar al IESS, debidamente
Legalizado por el representante
legal

INICIO

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO” LTDA.

ENTIDAD FINANCIERA CONTROLADA POR LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS

HOJA
171

Nombre del Macro proceso:GESTION TALENTO HUMANO ‘Nombre del Proceso: DESVINCULACION

Nombre del Subproceso: DESVINCULACION POR VISTO BUENO

Responsable: JEFE DE RECURSOS HUMANOS Elaborado por: RECURSOS HUMANOS

Aprobado por: Graficado por: UNIDAD DE RIESGOS

Fecha de Realizacion: ‘Fecha de Aprobacién: ‘Fecha de Difusion:

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 71: Descripcion de Actividades del Sub Proceso 1.3.1

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Dia Mes Ao
Fecha| _20 | o | 13 |
| ACTIVIDADES C O |- | — A — | D t OBSERVACIONES

COoODIGO WAR WAD SWA

Recibir y dar tramite a la
1.3.1.1. desvinculacion mediante sumilla 1 1 1

del documento
13.1.2. Presentar en la inspectoria de 1 1 > 1

trabajo el visto bueno

Elaborar y adjuntar el cheque por
1.3.1.3 la altima remuneracidon y pago del 1 1 2

IESS
13.1.4 Callﬂc_:ar la d_eman_da, r‘_n’edlane 1 1 > 1

estudios y/o investigacion

Elaborar el acta de finiquito

legalizar con la firma del
1.3.1.5 colaborador saliente y la firma del 1 1 1 2 1

responsable legal

Registrar el acta de finiquito en el
1316 Ministerio de Trabajo y distribuir 1 1 4 2

copias.

Elaboracion de avisos de salida y

notificacion al IESS,
1317 debidamentelegalizado por el 1 1 4 2

representante legal
1.3.1.86. Acta de finiquito 1 1 2 1
1.3.1.9. Avisos de salida 1 1 4 2

TOTALES 7 2 0 4 2 22 11
m (2) 3 ) (5) &) ) (8)
TA= 19 VA = at% TC= 33 TE = 67% SVA= 53%




Cuadro N° 72: Costo de Mano de Obra del Sub Proceso 1.3.1

COSTO DE MANO DE OEBRA

SUBPROCESO : codiao: 1.3.1
Desvinculacidon por Visto Bueno go- 13-
==
Ll (] D o
= = &2 < @ 4
o = o [ — =
[ | = & = o = [ —
or = T = o Ll (=]
[T O fr — ) 3 —
@ D $ w = o O
CARGO o
CODIGO ACTIVIDADES / TAREAS % monto b monto i monto e monto
100 30 100 40 100 10 300.0 80.00
L3 1.1. Recyblrydar tramlte a la desvinculacion &7 =0 66 7 20.00
mediante sumilla del documento
L3 1.2 E:er_zntar en la inspectorna de trabajo el visto 100 10 100.0 10.00
L3 1.3 Elaborar v Va._c:ljur‘ltar el cheque por la altirma o5 10 25 0 10.00
remuneracion y pago del IESS
L3 1.4 Callﬁ:;ar Ia F:Iemanda, mediane estudios y/o o5 10 25 0 10.00
Iinvesitigacion
Elaborar el acta de finiquito legalizar con la
1.3.1.5. |firma del colaborador saliente v la firma del 50 20 50,0 20.00
responsable legal.
1316, Reglstrar_el ac_ta t_:ie ﬁnlqw_to en el Ministerio 23 10 33 3 10 00
de Trabajo v distribuir copias.
Elaboracion de avisos de salida v notificacion
1.3.1. 7. |allESS, debidamentelegalizado por el 33 10 33.3 10,00
representante legal.
1.3.1.8. [Acta de finiquito 25 10 25.0 10,00
1.3.1.9. [Awvisos de salida 25 10 25.0 10,00

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 73: Valor Agregado del Sub Proceso 1.3.1

ANALISIS VALOR AGREGADO

PROCESO: L3 Desvinculacion
SUBPROCESO: I.3.1. Desvinculacion por Wisto Bueno dia mes afio
FECHA: I 20 Q 2013
[ COSTO DE
COSTO DEL
CODIGO ACTIVIDAD f TAREAS = = | — FAN — L cosTo DEL WALOR
D t MARNO DE PROCESO |, S0
AR WAO S horas horas OBRA
Recibir v dar tramite a la
1.3.1.1. desvinculacion mediante sumilla del 1 Q 1 (e} o Q 2 1 10,00 10,00
documento
1312 Prersentar en la inspectoria de trabajo o o 1 1 o o > 1 10,00 10,00
el visto bueno
1313 Elaborar y adjuntar el cheque por la 1 o o o 1 o 4 > 20,00 20,00 20,00
daltima remuneracion y pago del IESS
1L3.1.4 Calificar la demanda, mediane 1 o o o 1 o a 2 20,00 20,00 20,00
estudios y/o investigacion
Elaborar el acta de finiguito legalizar
1.3.1.5. con la firma del colaborador saliente v 1 1 (o] 1 (o] (8] 2 1 10,00 10,00
la firma del responsable legal.
Registrar el acta de finiquito en el
1.3.1.6. Ministerio de Trabajo v distribuir (o] 1 1 1 1 o] 4 2 20,00 10,00 20,00
copias.
Elaboracion de avisos de salida v
1317 notificacion al IESS, 1 o 1 1 1 o 4 2 10,00 10,00
debidamentelegalizado por el
representante legal
1.2.1.8 Acta de finiquito 1 (o] 1 o] (o] (o] 2 2 20,00 10,00 20,00
1.3.1.9 Avisos de salida o] 1 1 1 1 1 4 2 20,00 20,00
TOTALES =1 3 6 5 5 1 28 15 140,00 120,00 80,00
1y 2} (3 4y (5) (8} ) (8)
Ta Total actividades 26 a':é:;"sda COSTO DEL VALOR AGREGADO = 67 %
TC Tiempo de ciclo del proyecto d horas
WA 2 de wvalor agregado 35% =8
sSwA 2% sin valor agregado 65% 6
TE Tiempo de espera 65% ¥
RE Relacidn de empoderamiento A% e

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 74: Descripcion del Sub Proceso 1.3.2

PROCESO I.3. Desvinculacidn
DIAGRAMA DE i . i i
ACTIVIDADES SUBPROCESO |.3.2. Desvinculacion por Despido Intempestivo
FECHA 20/09/2013
ACTIVIDADES:

1.3.2.1. Presenta la demanda
ante un juez de trabajo, oral
laboral.

1.3.2.2. Demostrar con todas las
leyes que franquea la ley

1.3.2.3. Terminar vinculo laboral

1.3.2.4. Procede a realizar el
juicio

1.3.2.5. Esperar el veredicto

1.3.2 6. Receptar el veredicto de
demanda donde el empleador
pagard beneficios de acuerdo al
escalafon del codigo de trabajo

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Grafico N°43: Flujo del Sub Proceso 1.3.2

Empleado

Presenta la demanda ante un juez
de trabajo, oral laboral

|

Empleado

Demostrar con todas las leyes que
franquea la ley.

Termina vinculo laboral

NO

v

Jusgado

Procede a realizar el Juicio

Empleado gana demanda

Sl
v

Responsable de RR-HH

Recepta el veredicto de demanda
donde el empleado pagara
beneficios de acuerdo al escalafén
de cédigo de trabajo

FIN

Responsable de RR-HH

Finaliza la relacion laboral.

Responsable de RR-HH

NO—»|

No se realiza los pagos

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN FRANCISCO” LTDA.

ENTIDAD FINANCIERA CONTROLADA POR LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS

HOJA
1n

Nombre del Macro proceso: GESTION TALENTO HUMANO

Nombre del Proceso: DESVINCULACION

Nombre del Subproceso: DESPIDO INTEMPESTIVO

Responsable: JEFE DE RECURSOS HUMANOS

Elaborado por: RECURSOS HUMANOS

Aprobado por:

Graficado por: UNIDAD DE RIESGOS

Fecha de Realizacion:

‘ Fecha de Aprobacion:

‘Fecha de Difusion:

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 75: Tiempos del Sub Proceso 1.3.2

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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PROCESO
SUBPROCESO 1.3.2. |[Desvinculacion por Despido Intempestiva |
Dia Mes Afio
Fecha | 20 | o | 13 |
N ACTIVIDADES CO |- - — A —| D t OBSERVACIONES

CODIGD VAR VAD SVA
1321 Presenta la demanda ante un juez 1 1 5 1

de trabajo, oral laboral.
1329 Demostrar con todas las leyes 1 1 1 > 1

que franquea la ley
1.3.2.3. | Terminar vinculo laboral 1 1 4 2
1.3.2.4. |Procede a realizar el juicio 1 1 4 2
1.3.2.5. |Esperar el veredicto 1 1 1 2 1

Receptar el veredicto de
1326 deman'da dond_e el empleador 1 1 4 5

pagara beneficios de acuerdo al

escalafon del cddigo de trabajo

TOTALES 5 2 0 3 3 1 18 9
(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7} (8)
TA= 14 VA = 50% TC= 27 TE = 67% SVA= s50%




Cuadro N° 76: Costo Mano de Obra del Sub Proceso 1.3.2
COSTO DE MANO DE OBRA

SUBPROCESO : Cédigo: 1.3.2
Desvinculacion por Despido Intempestivo T
yg
L m ¢ W )
= % 5E9 2 i ;
o = O = =1
[INin| z O =L 7 =
r Z O = o uw (@]
Ll Ll 0Ly L =
g ﬁ w L n O
CARGO o O
CODIGO ACTIVIDADES / TAREAS h monto % monto | % | monto % monto
100 40 100 50 100 0 200.0 90,00
1321 Presenta la demanda ante un juez de trabajo, 20 10 200 10.00
oral laboral.
1329 l[e}:mcjstrart:ﬂntodas las leyes que franguea la 20 10 200 10.00
1.3.2.3. |Terminar vinculo laboral 40 20 40,0 20,00
|.3.2.4. |Procede a realizar el juicio 50 20 50,0 20,00
1.3.2.5. |Esperar el veredicto &0 20 50,0 20,00
Receptar el veredicto de demanda donde el
|.3.2.6. |empleador pagara beneficios de acuerdo al 20 10 20,0 10,00
escalafon del codigo de trabajo

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 77: Valor Agregado del Sub Proceso 1.3.2

ANALISIS VALOR AGREGADO

PROCESO: 1.3. Desvinculacion

SUBPROCESO: 1.2 2. Desvinculacidon por Despido Intempestivo dia mes afio
FECHA: 20 ) 2013
COSTO DE
D COSTO DEL
CODIGO ACTIVIDAD / TAREA = O | — AN — LA COSTO DEL WALOR
D t MAMNO DE PROCESO AGREGADO
WAR WAD SWA horas horas OBRA
1321 F’resenta la demanda ante un juez de 1 o 1 o o o 2 1 10,00 10,00
trabajo, oral laboral.
1322 Demostrar con todas las leyes que o o 1 1 o o > 1 10,00 10,00
franquea la ley.
1.3.2.3. Terminar vinculo laboral. 1 8] 0] 8] 1 0] 4 2 10,00 10,00 20,00
11324 Procede a realizar el juicio. 1 0] (0] 0] 1 (0] 4 2 20,00 20,00 20,00
1.3.2.5. Esperar el veredicto. 1 8] 0] 1 8] 0] 2 1 10,00 10,00
Receptar el veredicto de demanda
1.3.2.6. donde el empleador pagara beneficios 0 1 0 1 1 0 4 2 10,00 10,00 20,00
de acuerdo al escalafdn del cddigo de
trabajo.
TOTALES 4 1 2 3 3 0 18 9 70,00 70,00 60,00
(1) (2} (3} (4} (5} (6} (7} (8}
activida —
A Total actividades 13 des COSTO DEL VALOR AGREGADO = 86%
TC Tiempo de ciclo del proyecto 27 horas
Wi % de valor agregado 38% ¥
SWA % sin valor agregado 62% %
TE Tiempo de espera 6% ki
RE Helacion de empoderamiento 0% kG

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 78: Cronograma de Actividades

v Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin Predecesoras

-

Realizar estudios de satisfaccion del socio para
entender sus necesidades reales y atender esa
demanda potencial

20 dias lun 06/01/14  vie 31/01/14

Nombres de los rec

HUMANGO,LOGIST

Realizar campafias de fidelizacion de los socios, 90 dias
actualizacion de |a base de datos, incrementar

las comunicaciones con los socios. Incorporar a

los familiares de los socios como miembros de la
Cooperativa

lun 03/02/14 vie06/06/14 1

Se debe procurar brindar al socio un buen trato, 20 dias
tramites simplifizados y tasas competitivas

lun 06/01/14 vie 31/01/14

Se debe realizar eventos de integracion con la
mayor participacion del personal para fortalecer
I lazos de compaiierismo y unidad
organizacional.

20 dias lun 20/01/14 vie 14/02/14

g
i
4]
L1}
!
a
£
m
=
O
=
0

Se debe realizar un plan de capaciacion acorde 30 digs
con las reales necesidades de capacitacion

debe realizarse una identificacion de las

debilidades

lun17/02/14 vie28/03/14 4

Establecer claramente los productos servicios, 15 dias
especificaciones de calidad, flujogramas y
mapeo de los procesos

lun 03/02/14 vie 21/02/14 3

Se debe evaluar la contratacion de seguros y
garantias para los nuevos negocios

8 dias lun 20/01/14 mié 29/01/14

HUMANQ,ECONC

HUMANO

HUMANO

HUMANO,ECONC

HUMANO

HUMANO

12 ene '14 19 ene '14 26ene '14 02 feb '14
s[o[cmx[i[v]s[o]cIm[x]sJv]s[o]LIm]x]s]v]s[D]L[m]x
NO,LOE

—

L HEMAND

] HUMANO

Y

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Cuadro N° 79: Plan Operativo

PLAN OPERATIVO

Realizar estudios de satisfaccion del
socio para entender sus necesidades Incrementar el grado de Ahorro promedio por
L . . 5% de Incremento
reales vy atender esa demanda confiabiidad de la cooperativa asociado
potencial
Realizar campafias de fidelizacion de
los =socios, actualizacion de la base de
datos, incrementar las Incrementar la adhesidn de . .
N . ) L Mumero total de socios - = )
comunicaciones con los socios. nuevos asociados / minimizar . ) 50 socios
. " . Mimero de socios base
Incorporar a los familiares de los la desercion de asociados
s0cios como miembros de la
Cooperativa
Se debe procurar brindar al 2ocio un .
. L Incrementar el bienestar de . . -
buen trato, tramites simplificados v |05 aseciades Nivel de satisfaccion 0%
tazas competitivas
Se debe realizar eventos de
integracién con la mayer participacién | Asegurar mayor interaccion / .
g yore P . g . ¥ _ Mumero de eventos
del personal para fortalecer los lazos | integracion de los miembros v realizados en el afio 4
de companerismo y unidad estamentos
grganizacional.
Se debe realizar un plan de
capacitacion acorde con las reales . - .
R . Mejorar el conocimiento de los Horas promedic de
necesidades de capacitacion debe . L R 30
) X X " trabajadores capacitacion por trabajador
realizarse una identificacion de las
debilidades
Establecer claramente los productos .
. . . Momero de procesos
servicios, especificaciones de . . -
. R Estandarizar procesos estandarizados/total de 5
calidad, flujpgramas v mapeo de los .
procesos existentes
pProcesos
Se debe evaluar la contratacion de Reducir el riezgo de las Rentabilidad promedio de
seguros y garantias para los nuevos unidades de negocio v de nuevos productos 10%
negocios nuUevos Negocios (remanente)
Ganar acceso yvio
- L - representatividad ante . . .
Priorizar la participacion en los p_ Mimero de directivos
. X organismos de segundo y )
digtintos eventos organizados en el o miembros de otras 3
L . tercer grado, asimismo a . .
ambito cooperativo . asociaciones cooperativas
estamentos cooperativos
internacionales
Garantizar |la adecuada induccion del
ersonal & implementar un programa Tener y mantener .
P . . prog . ¥ % de trabajadores que
de rotacion para gue pueda conocer trabajadores competentes v cubren perfil de cargo 20%
las diferentes funciones de la comprometidos
Cooperativa
- . - - Lograr el desarrolio MNimero de proyectos
Realizar undiagnostico técnico de los g_ 3 3 proy!
. . " s tecnologice acorde a las ejecutados/total de
sistemas de informacion y disefiar ) 4
) R necesidades de la proyectos presentados
acciones de mejora .
Cooperativa
Reducir las cuctas impagas de los Total de ingresos a la fecha
s0cios, actualizar datos v evaluacion Incrementar los ingresos - Ingresos base 5%
crediticia de los socios.
Impulzar campaiias de zenzibilizacion,
identificacién con la organizacién e Asegurar la sestenabilidad ROE 507,
incremento de la productividad entre financiera de la Cooperativa -
los colaboradores de la Cooperativa
Elaboracion de Mapa de Procesos,
alineando los procedimientos . Gastos
. P iy ¥ Disminuir Gastos 10%
reguisitos a la realidad de la Efectuados/Presupuesto
Cooperativa v el entorno
Dizefiar estrategias de captacion de -
. g - P X Incrementar la rentabilidad de . .
nuevos asociados, con énfasis en . Nimero de colocaciones -
. la Cooperativa y de los ) 50.000
aquellas empresas con trabajadores asociados realizadas / Total de Cartera
con mayor capacidad adguisitiva
Ejecutar camparias de captacion de Siztema de ldentificacidn - -
1 p P . . ¥ Rentabilidad promedio de
nuevoes asociades y colocacion de evaluacion de nueves _ R 20
. nuevos negocios (TIR)
nuevos productos negocios rentables

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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Grafico N° 44: Organigrama Estructural: Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Francisco Ltda., Sucursal Pillaro.

JEFE DE AGENCIA
| |
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
DE CPERACIONES COMERCIAL Y DE
| CREDITO
| |
‘ CATA SERVICIO AL
CLIENTE

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda. Sucursal Pillaro
Elaborado por: Mauricio Torres
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6.8 Costo y Administracion

Cuadro N° 80: Costo de la Propuesta

COOPERATIVA SAN FRANCISCO LTDA.
COSTO IMPLEMENTACION

Descripcion P. Unitario ($) | Cantidad | P. Total ($)
Propuesta 2.000,00 1 2.000,00
Capacitacion 500,00 1 500,00
Manuales 30,00 10 300,00
SUBTOTAL 2.800,00
IVA 12% 280,00
COSTO TOTAL 3.080,00

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Mauricio Torres

La administracion de la presente propuesta estara a cargo del Jefe del
Departamento de Talento Humano y el personal en general que interviene en cada
uno de los procesos. Es necesario un compromiso de cumplimiento de cada uno

de los estandares establecidos para el adecuado funcionamiento de los procesos.
Todos ayudaran con la coordinacién del personal para que se continle ejecutando

la propuesta, para el correcto funcionamiento y control dentro de los procesos de

gestion para satisfaccion del cliente y asi brindar el mejor servicio.
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6.9 Prevision de la evaluacidn

Cuadro N° 81: Evaluacion de la Propuesta

departamentales

no se estd
cumpliendo

eficientemente

San Francisco
Ltda. Sucursal
Pillaro

institucional

Plan
Estratégico,
estableciendo
KPI’s, lineas

base y

frecuencias.

EVALUAR
Inteer\:zjﬁjdais en Porque Para qué Qué Quién Cuando Cbémo Con qué
Comités Las metas | Para optimizar | Gestion del | Todos los | Los 365 dias del | Identificando Monitoreo  de
Institucionales corporativas y el | el uso  de | desempefio, directivos y | afio, de acuerdo | correctamente cumplimiento
Gerencia desempefio recursos satisfaccion de | empleados de la | al Plan | los  procesos, | de Indicadores
Jefes organizacional los socios Cooperativa estratégico alineandolos al

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Mauricio Torres
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