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ABSTRACT
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quantified the quality of service the customer taking reference parameters of ISO
9001:2008, obtaining that the problem of the entity was the productivity efficiency
and results which showed loans and satisfaction quality processes within another
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INTRODUCCION

En la actualidad las entidades financieras deben cumplir con controles en las
operaciones administrativas, para lo cual es importante determinar riesgos en
relacion a la calidad de servicio al cliente, al analizar la estructura organizacional
en lo referente a areas de gestion, se estableceran lineamientos necesarios para el
correcto desempefio de todos los funcionarios de la entidad, pues los procesos
constituyen lo que se hace y como se hace, ademas que se basan en la
modernizacion de los sistemas como un conjunto de procesos interrelacionados
mediante vinculos de causa-efecto, lo que pretende es organizar todos los
procedimientos de forma coordinada, con el fin de mejorar la efectividad, y la

satisfaccion de todas las partes relacionadas.

Con todo esto la presente investigacion se baso en la relacion entre la gestion por

procesos Y la calidad del servicio al cliente.

CAPITULO I: Se realiz6 el desarrollo de un analisis minucioso en el cual se
determinaron los objetivos del presente estudio.

CAPITULDO II: Fue basado en antecedentes investigativos.

CAPITULO II1: Se realiz6, una descripcion de los métodos y actividades a
seguir para la elaboracion, del presente proyecto, la determinacién de la

poblacién a ser investigada y la descripcién de la informacion recolectada.

CAPITULO 1V: Se realiz6 la determinacion de los principales resultados, las
limitaciones del proyecto, se realizd las correspondientes conclusiones vy

recomendaciones referentes a los objetivos planteados.



CAPITULO I

ANALISIS Y DESCRIPCION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Tema de investigacion

“La gestion por procesos y su relacion en la calidad del servicio al cliente, de la
cooperativa de ahorro y crédito San Francisco Ltda. Matriz Ambato, para el
periodo 2013

1.1.1 Descripcion y formulacion del problema
Segin CAF (CAF, 2011), en su obra titulada “Servicios financieros para el
desarrollo promoviendo el acceso en América Latina”, menciona que:

“En América Latina, existen alrededor de 1.200 instituciones financieras
dedicadas a otorgar créditos a microempresarios.

Todas estas entidades financieras estan constituidas bajo diversas figuras
legales y en la mayoria de los casos nacen como instituciones de asistencia
social u organizaciones no gubernamentales, cuyo objetivo es captar y colocar
recursos del pablico.”

El Sistema Financiero Nacional, esta representado por diversas instituciones como
bancos, sociedades financieras, asociaciones, mutualistas para la vivienda y
cooperativas de ahorro y crédito contraladas por La Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria, EI Banco Central del Ecuador y en el caso de los
Bancos por la Superintendencia de Bancos, las cuales se caracterizan y asemejan
por ser intermediarios en el mercado financiero, su actividad se concentra en
captar recursos del publico a través de depdsitos u otras formas de financiamiento,
con el fin de utilizar dichos fondos, de manera total o parcialmente, en

operaciones de crédito o de inversion.

El organismo internacional de trabajo ha hecho un reconocimiento de importancia
a la labor que desempefia el sector cooperativo en el pais para lograr el desarrollo
social y econémico de las comunidades indigenas, permitiendo que el sistema

cooperativista genere factores positivos, llegando a ser una alternativa eficaz de



integrar a una amplia gama de personas o grupos que mitiguen el desarrollo y
expansion de sus potencialidades en macro socio econdmico de caréacter

participativo y solidario.

Las instituciones del sistema financiero, representadas por las cooperativas se han
incrementado por su desarrollo y por la actividad socioeconomica del mercado, lo
que constituye una fortaleza dentro del sistema financiero, puesto que la cartera de
socios va en aumento cada dia, convirtiéndose por lo tanto en un mercado

altamente competitivo.

Sin embargo, existen riesgos internos que afectan en la calidad del servicio al
cliente, los cuales son causados por la inadecuada gestion por procesos,
provocados por el deficiente control en las operaciones administrativas en el area
de servicio al cliente a través de los Gestores de Negocios, Gestores Junior,
Oficiales de Crédito, Cajeros, etc., conllevando a la insatisfaccion en la calidad de

servicio al cliente.

De aqui la importancia de una adecuada gestion por procesos, la cual dependera
de la reestructuracion de procesos que aplique la institucion para salvaguardar sus

recursos, asi como a sus clientes.

Las operaciones financieras son cada dia mas complejas y sofisticadas y requieren
del uso de tecnologias automatizadas, pues aumenta el comercio electrénico, los

servicios de gran escala y hay mayor participacion en sistemas de compensacion.

La competencia, especializaciéon y disminucién de costos impulsan la
externalizacién o subcontratacion de servicios, obligan a intervenir las estructuras
administrativas y a modificar los procesos, todo aquello, cuando estandares de
comportamiento moral en el ambito laboral y de los negocios se deterioran, la
regulacion bancaria pone nuevas exigencias a la industria y los clientes exigen

servicios y productos de mas calidad.

Desde el afio 2008 se han implementado nuevas leyes y reglamentos para
fortalecer el sector cooperativo, regido por la Ley de Economia Popular y

Solidaria que “esta fortaleciendo la articulacion de los sectores publicos y



privados, sobre bases de apoyo mutuo, corresponsabilidad, y cofinanciamiento
para generar economias de escala y ampliar coberturas de servicio, con el fin de

impulsar cambios en la matriz productiva a nivel nacional, regional y local”.

En la provincia de Tungurahua existen alrededor de 200 Cooperativas de Ahorro y
Crédito, el 65% de ellas pertenecen al sector indigena, las mismas que para
mantenerse en funcionamiento frente a la competencia y asi brindar un sélido y
confiable servicio al cliente deben mantener rigurosos y permanentes sistemas de
control a los procesos administrativos que mitiguen los riesgos de perder clientes

que adiario se presentan.

La ciudad de Ambato se ha convertido en el mayor receptor de entidades
financieras, especialmente por tener una ubicacion privilegiada y por ser uno de
los sectores comerciales dentro del pais. Entre estas entidades financieras se
encuentra San Francisco Ltda., siendo una empresa cimentada en principios
cooperativos, orientada a ofrecer servicios financieros y no financieros ejecutados

con calidad, para contribuir al bienestar de socios, clientes y la sociedad.

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

Mediante Regulacion No0.265-85 del 03 de julio de 1985, la Junta Monetaria
definié a las Cooperativas de Ahorro y Crédito que tienen oficinas abiertas al
publico en general, como Entidades que realizan operaciones de intermediacion
Financiera y que por tanto debian sujetarse al control de la Superintendencia de
Bancos, bajo esta premisa mediante Resolucién No. 85-025-DC del 24 de octubre
de 1985 la Superintendencia de Bancos resuelve calificar a la Cooperativa como
Entidad que realiza funciones de Intermediacion financiera, quedando calificada
para operar en el Ecuador en todas las operaciones permitidas para las
Cooperativas de Ahorro y Crédito, el Certificado de Autorizacion fue emitido por

la Superintendencia de Bancos el 18 de agosto de 1993.



La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., de acuerdo con el
decreto 354 es una cooperativa financiera controlada por la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria, que a diciembre del 2012 mantiene la calificacion
de riesgo A+ concedida por la firma Bank Watch Ratings Calificadora de

Riesgos, que significa:

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

calificacion”

Por tal motivo en los Gltimos afios se han creado nuevas sucursales en la Zona
Sierra Centro en Tungurahua Pillaro, Pelileo, 1zamba, el Oriente Macas y ahora

también en la ciudad de Quito.



1.1.2 Arbol de problemas
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1.1.3 Formulacion del problema

¢Es la deficiente atencion al cliente ocasionando por una inadecuada gestion por
procesos por lo que conlleva a la insatisfaccion del servicio al cliente de la
Cooperativa San Francisco Ltda. Matriz Ambato periodo 2013?

1.1.4 Justificacion

La presente investigacion, es de gran trascendencia en la actualidad, ya que la
cooperativa no cuenta con manuales de procesos reestructurados en cuanto a las
areas de gestion, y que tienen mas comunicacién con los clientes, es de urgente
aplicacion porque permitira establecer los lineamientos necesarios para el correcto
desempefio de todos los funcionarios de San Francisco Institucion Financiera

Cooperativa.

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 definicion de la mision

del negocio.

Es importante indicar que los procesos existen en cualquier institucion, sea
publica o privada, aunque 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 algin 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 aplicabilidad de la investigacion planteada es de gran utilidad general, ya que
vera en los resultados obtenidos en el trabajo dentro de la cooperativa, lo que
permitira hacer cambios y tener mayor control en el servicio que se brinda al
cliente. Al controlar el Riesgo Administrativo se obtendra eficiencia en la

prestacion del servicio, lo que ocasionara bienestar en los usuarios.



El presente trabajo investigativo demanda de conocimientos tedricos sélidos, que
la investigadora dispone para el desarrollo del presente trabajo de investigacion,
esto implica la aplicacion de todas y cada una de las competencias, se pondran en

manifiesto para su correcta y concreta aplicacion.

Las conclusiones y recomendaciones a las que se llegue seran de gran relevancia
para la entidad, que se vera directamente beneficiada con su aplicacién, ya que se
cuenta con el apoyo de los Directivos, Gerencia General y de todo el personal que
labora en la entidad, dentro de lo cual se desarrollaré en el personal competencias
para su eficiente desarrollo profesional, esto, proporcionara en gran medida la

evolucion continua de esta entidad.

1.1.5 Objetivos

1.1.5.1 Objetivo general

- Estudiar la gestién por procesos y su relacion en la calidad de servicio al
cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. Matriz
Ambato periodo 2013.

1.1.5.2 Objetivos especificos

e Analizar la gestién por procesos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

San Francisco Ltda. Matriz Ambato periodo 2013.

e Cuantificar la calidad de servicio al cliente para medir la satisfaccion y
lealtad de los mismos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San

Francisco Ltda. Matriz Ambato periodo 2013.

e Proponer una alternativa de solucién al problema de la calidad del servicio
al cliente y los procesos que se manejan actualmente en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. Matriz Ambato periodo 2013.



1.1.6 Delimitacion de la investigacion

La siguiente investigacion se encuentra delimitada por los siguientes aspectos:
Campo: Contabilidad y Auditoria

Area: Auditoria de gestion

Aspecto: Gestidn por procesos

Espacial: Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco Ltda.

Temporal: Periodo de Enero a Noviembre 2015

Poblacional: Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes investigativos

No existe un estudio directo sobre la gestién por procesos y su relacion en la
calidad del servicio al cliente, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Francisco Ltda. Matriz Ambato. Para el periodo 2013, por lo tanto se toma como
referencia los siguientes trabajos investigativos que guardan cierta relacién con el

problematica planteada:

Segun Salas, H. (2013, péags. 109-110) en su investigacion realizada “LA
CALIDAD EN EL SERVICIO Y SU IMPACTO EN EL
POSICIONAMIENTO DE PRODUCTOS AUTOMOTRICES DE LA
EMPRESA VERPAINTCORP CIA. LTDA.” menciona que:

“Los precios que mantienen los productos que comercializa la empresa
actualmente se relacionan con los de la competencia y dan por resultado que los
mismos se encuentran en un nivel superior de encarecimiento al producto, razén
por la cual el cliente busca economia para que en su trabajo final pueda tener
mejores dividendos.

Una falencia muy relevante por la que esta atravesando la empresa se concluye
mediante los resultados de las encuestas que la calidad de servicio que
actualmente la empresa esta sirviendo no es la adecuada.

A la vez se concluye que el nivel de competencia que se encuentra la empresa
no esta en punto favorable para el crecimiento empresarial, esto implica que la
empresa no puede dar el despegue que se espera o alcanzar los objetivos
propuestos por la empresa.

No existe una excelente rotacion de productos porgue no existe una manera
apropiada para dar a conocer los productos que comercializa, por lo mismo es
muy importante que la empresa recurra a estrategias que den a conocer los
productos comercializados como por ejemplo dar a conocer las bondades del
producto.

La empresa debe constituir con un espacio que sea adecuado para la espera o un
area social para que el cliente se sienta a gusto y comodo en la espera de sus
gestiones que realiza dentro de la empresa. ”
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El trabajo de investigacion antes mencionado guarda estrecha relacion con el
problema expuesto en este estudio, si se considera que varios de las instituciones
que ofrecen un servicio, requiere de una seria de gestiones, estas gestiones estan

encaminadas a prestar un servicio de calidad.

En referencia a Julieta A. (2014, pag. 2), en su investigacion realizada
“GESTION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS EN EL HOSPITAL BASICO BANOS”, menciona que:

“La presente investigacion sobre la Gestion Administrativa y la Satisfaccion de

los Usuarios en el Hospital Basico Bafios permitié medir el nivel de servicio

prestado por el area de emergencia, ademas ayudé a identificar los factores a

corregir y proponer cambios organizacionales y de gestion que mejoren el
servicio en el &rea de emergencia.

El personal de salud, desconocen muchas caracteristicas de la institucion lo cual
demuestra que no existe el interés por involucrarse con la misma, o proponer
mejoras y siendo ellos mismo los impulsores de estas.

La atencion que perciben los usuarios de emergencia no es ni oportuna ni
efectiva, ha esto podemos atribuir que el espacio fisico no presta las condiciones
adecuadas, y al no contar con un sistema de triaje donde se diferencie y prepare
al paciente sobre que es una emergencia y que es una urgencia, siempre habra
acumulacion de pacientes, exigiendo al médico de emergencia una atencion
pronta y efectiva. ”

La calidad del servicio depende de la gestion interna que se realiza en la
institucion, la satisfaccion de las necesidades y una gestion adecuada, que cumpla
con los requerimientos, sin embargo esta depende también del personal que se
encuentra cargo. Que los procesos se lleven a cabo mediante un desarrollo
jerarquizado y constantemente evaluado depende la calidad de servicio y los

resultados obtenidos.

2.2 Fundamentacion cientifico técnica

2.2.1 Marco conceptual variable independiente: Gestion por procesos

2.2.1.1 Concepto de Gestion

Segun Lopez, S. (2006, pag. 90) menciona que:
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“Es un proceso mediante el cual la entidad asegura la obtencion de recursos y su
empleo eficaz y eficiente en el cumplimiento de sus objetivos. Esto busca
fundamentalmente la supervivencia y crecimiento, se desarrolla dentro del
marco determinado por los objetivos y politicas establecidos por el plan de
desarrollo estratégico e involucra a todos los niveles de responsabilidad de la
entidad. ”

En referencia a Sinanpsys (2015, pag. 1), en su publicacion “Todo sobre la
Gestion por Procesos” menciona que:
“La gestion por procesos se basa en la modernizacion de los sistemas como un
conjunto de procesos interrelacionados mediante vinculos causa-efecto. El
proposito final de la Gestidn por procesos es asegurar que todos los procesos de
una organizacion se desarrollan de forma coordinada, mejorando la efectividad

y la satisfaccion de todas las partes interesadas (clientes, accionistas, persona,
proveedores, sociedad en general”

El enfoque basado en Procesos consiste en la Identificacion y Gestion Sistematica
de los procesos desarrollados en la organizacién y en particular las interacciones
entre tales procesos.

La Norma ISO 9001:2000, especifica en el numeral 4.1 a) que se deben
“Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicaciéon a través de la organizacion”. En el numeral 4.1 b) se requiere
“Determinar la secuencia e interrelacion de estos procesos” y en el numeral 7.1 se
indica que: “La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios

para la realizacion del producto o servicio final”

El Modelo Europeo de Excelencia, se refiere asimismo a la Gestion por Procesos
en su enunciado: “La satisfaccion del cliente, la satisfaccion de los empleados y
un impacto positivo en la sociedad se consiguen mediante el liderazgo en politica
y estrategia, una acertada gestion de personal, el uso eficiente de recursos y una
adecuada definicion de los procesos, lo que conduce finalmente a la excelencia de

los resultados empresariales”
2.2.1.2 Procesos

En referencia a Carrasco B. (2011, pag. 21) menciona que:
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“Se considera proceso al conjunto de actividades mutuamente relacionadas, que
transforman insumos, agregandoles valor en cada una de las actividades que se
llevan a cabo, convirtiéndolos en productos y servicios, que satisfacen las
necesidades explicitas del cliente.”

ISO 9000 define: “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”

2.2.1.3 Procesos de Apoyo

“Son los necesarios para el control y la mejora del sistema de gestion.
Normalmente estan muy relacionados con requisitos de las normas que
establecen modelos de gestion. Estos no intervienen en la vision ni en la mision
de la organizacién. Por ejemplo, son procesos de apoyo: Control de la
documentacion, Auditorias internas, Gestion de servicios no conformes, etc.”
Peteiro, D. (2005, pag. 1)

2.2.1.4 Procesos Clave
En referencia a Jiménez, L. (2014, pag. 25), menciona que:

“Son los que afiaden valor para el cliente o inciden directamente en su
satisfaccion o insatisfacciéon. También se pueden considerar como procesos
clave aquellos que, aungue no afiadan valor al cliente, consuman muchos
recursos. Los procesos clave intervienen en la mision, pero no necesariamente
en la vision de la organizacion, puede ser considerado proceso de apoyo en una
empresa servicios, son procesos fundamentales, incluso vitales para alcanzar los
objetivos estratégicos de la organizacion.”

2.2.1.5 Procesos estratégicos
Segun Peteiro D. (Peteiro, 2005, pag. 1), menciona que:

“Son los que permiten definir y desplegar las estrategias y objetivos de la
organizacion. Estos procesos son genéricos y comunes a la mayor parte de
negocios (marketing, planificacion y seguimiento de objetivos, vigilancia
tecnoldgica, evaluacion de la satisfaccion de los clientes). Sin embargo, son
muy diversos, dependiendo precisamente de la estrategia adoptada. Los
procesos estratégicos intervienen en la vision de una organizacion.

Una estrategia puede comprenderse atendiendo a su proceso de gestacion o a
su contenido. En términos de proceso es esencial conocer como hemos de
conducir el trabajo de reflexion, planeacion y puesta en marcha de la
estrategia. De esto dependera su éxito o fracaso. Un proceso inspirador, que
cataliza un sentido de direccion y propoésito compartido, que se abre al
aprendizaje continuo y se apoya en él, e invita a la emergencia de iniciativas a
todos los niveles, esta es la formula en que se apoya el presente trabajo; como
hacerlo realidad en la empresa es otro de los temas que considera. ”

2.2.1.6 Procesos Operativos
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Para Arias, A. (2014, pag. 12) menciona que

“El proceso operativo comprende las actividades que se desarrollan
internamente en la empresa, este proceso tiene como entradas toda la
informacion que se genera en los otros procesos que conforman la informacion
contable, legal y de productos nuevos, servicios propios de la entidad y nuevos
servicios gque se pueden ofrecer al cliente interno y externo.

A partir de esta informacion se encargaré de concretar todas las actividades que
pondran en marcha el movimiento concreto de los servicios teniendo como
objetivo béasico lograr todas actividades, contrataciones, tramites, planes de
marketing que aseguren la captacién de clientes nuevos.”

2.2.1.7 Politicas, Procedimientos y Normas

a) Fases

“Se define a cada uno de los estados sucesivos de una cosa que cambia o se
desarrolla”. (Amador F, 2002, pag. 2)

b) Identificacion

Cuyos objetivos son identificar e interrelacionar los procesos de la institucion, y
seleccionar que procesos han de mejorarse por considerarse criticos para la consecucion
de su vision y objetivos. En esta fase solo participan los altos directivos de la entidad que
deberan definir la empresa en término de procesos, seleccionar los procesos a mejorar,

nombrar responsables y equipos de los procesos y establecer objetivos para cada proceso.
(Amador F, 2002, pag. 3)

c) Planificacion

Participa el responsable y su equipo de proceso, para analizar la situacion actual de los
procesos y preparar un disefio adecuado. Aqui se define las necesidades del proceso y de

sus clientes, se establecen indicadores, se analiza y mejora el proceso.

La planificacion es un proceso continuo que establece los objetivos, las estrategias, las

actividades y los recursos necesarios para el logro de los objetivos establecidos por la

institucion y/o el centro de informacién. (Amador F, 2002, pag. 4)
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d) Transferencia

“Su propdsito es transferir a la linea el proceso mejorado. Participa el responsable
y su equipo. Se identifican y analizan los problemas potenciales y se establece e
implanta un plan de accion” (Amador F, 2002, pag. 5)

2.2.1.8 Gestion Operacional

En referencia a Roure J. et al, (1997, pag. 90), en su obra titulada Gestion de
procesos afirma:
“Se debe verificar que se satisfaga los requerimientos de los clientes y de la
compafiia, y comprobar que el proceso se desarrolla con los minimos costes.
Participa el responsable, su equipo y toda persona involucrada en el. Aqui el

proceso se debe poner bajo control, se revisa periddicamente y se mejora
continuamente.

Se puede definir a la gestion de operaciones como el disefio, la operacién y
mejoramiento de los sistemas de produccion que crean los productos o servicios
primarios de la empresa, es el estudio de los métodos, herramientas, conceptos
necesarios para enfrentar y resolver los problemas relacionados con la produccion

de bienes y servicios.

La gestion operativa en el &mbito empresarial se refiere al dia a dia, esto quiere
decir que son acciones realizadas para que la empresa sobreviva, siga existiendo,

al dia siguiente

2.2.1.9 Auditoria de Procesos

Contar con un proceso estandarizado y documentado sobre la forma como debe
realizarse la supervision de actividades de una funciéon las cuales arrojen
resultados para la mejora continua con el fin de determinar el cumplimiento de los

indicadores establecidos dentro de una organizacion.
a) Definicion

Examinar la gestion econdmica de una entidad a fin de comprobar si se ajusta a lo
establecido por ley o costumbre. Conceptos definidos en el Diccionario de la Real

Academia Espafiola. (Instituto Mexicano de Contadores Publicos, 2015, pag. 1)
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La auditoria de procesos es una rama de la Auditoria Interna, ayuda a cumplir sus
objetivos, aportando un enfoque sistemético y disciplinado, para evaluar y mejorar
la efectividad de los procesos de gestion de riesgos, control y direccién, con una
adecuada Auditoria de procesos se busca la mejora continua la cual se basa en la
premisa que el desempefio de la mejora es la responsabilidad continua de todos en
la organizacion para poder lograr los niveles mas altos de desempefio, rentabilidad

y satisfaccion de los clientes.
b) Objetivo

Contar con un proceso estandarizado y documentado sobre la forma como debe realizarse
la supervision de actividades de una funcién las cuales arrojen resultados para la mejora
continua con el fin de determinar el cumplimiento de los indicadores establecidos dentro
de una organizacion. (Instituto Mexicano de Contadores Publicos, 2015, pag. 1)

¢) Planificacion

La etapa de planificacion general comprende desde el conocimiento y comprension de la
organizacion hasta la formulacion y aprobacion del plan de auditoria, el cual establece el
enfoque general y los énfasis estratégicos de la Unidad de Auditoria para un periodo
determinado, generalmente un afio. (Instituto Mexicano de Contadores Publicos, 2015,

pag. 2)

Posteriormente, en la etapa de programacion o planificacion especifica se generara
el programa especifico de auditoria que sefiala quién, como, donde y cuando se
deben realizar cada una de las actividades de auditoria contenidas en el plan. Todo
el conocimiento adquirido en la etapa de planificacién general se constituird
posteriormente en la base para la determinacion del enfoque de auditoria y la
seleccion de los procedimientos especificos que se aplicaran en el desarrollo de
cada auditoria.

En términos generales, esta etapa incluye un analisis integral de todos los elementos
internos y externos a la organizacion, con la finalidad de determinar los eventos que
cuentan con la mayor relevancia para cumplir con la misién y objetivos estratégicos, y
que a su vez, cuentan con el mayor nivel de riesgo. En base a estos elementos, se debe

formular un plan de auditoria que incluya las areas que deberian requerir mayor
dedicacion para la funcion de auditoria.

Las actividades que se realizan en esta etapa se encuentran definidas en diferentes normas
de auditoria referidas a la planificacion del trabajo, las que sefialan que se debe considerar
principalmente lo siguiente:

e El Jefe de Auditoria debe administrar y gestionar la actividad de auditoria interna

para asegurar que afiada valor a la institucion.
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e Los planes de auditoria deberan ser consistentes con las metas de la institucion.

o EIl Jefe de Auditoria debera analizar las actividades a realizar en su plan
considerando las competencias de su personal, con la finalidad de mejorar la
calidad del examen y formar equipos de trabajo multidisciplinarios para
compartir el conocimiento adquirido.

e El Jefe de Auditoria debe asegurar que los recursos para la auditoria interna sean
adecuados, suficientes y efectivamente asignados para cumplir con el plan
aprobado.

e El Jefe de Auditoria debe informar periddicamente a la jefatura del Servicio sobre
la actividad de auditoria interna en lo referido al propdsito, autoridad,
responsabilidad y desempefio de su plan. El informe también debe incluir
exposiciones de riesgo relevantes y cuestiones de control, gobierno corporativo y
otras necesarias o requeridas por la direccion.

e El Jefe de Auditoria debe considerar la supervision de los trabajos, directamente
0 a través de funcionario delegado. (Instituto Mexicano de Contadores
Publicos, 2015, pag. 1)

d) Ejecucién

“En esta fase, el equipo auditor ajusta y desarrolla los programas de auditoria para
los componentes y factores, aplicando pruebas mediante las diferentes técnicas de
auditoria que conduzcan a determinar las observaciones y/o hallazgos™ (Instituto

Mexicano de Contadores Publicos, 2015, pag. 4)

La fase de ejecucion es la parte central de la auditoria, en ella se practican todas
las pruebas y se utilizan todas las técnicas o procedimientos para encontrar las

evidencias de auditoria que sustentaran el informe.

Su contexto es el de satisfacer los objetivos establecidos en la asignacion de

actividades de auditoria y desarrollar las tareas definidas en el plan de trabajo.

El andlisis esta orientado a examinar de acuerdo con el alcance de la auditoria los

siguientes aspectos, entre otros:

e Obtencidn de los bienes y/o servicios que produce el auditado en terminos

de calidad, cantidad, costo y oportunidad.
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e Evaluacion de los riesgos de desvio de los recursos para la obtencion de

los bienes y/o servicios.

e Cumplimiento de la reglamentacion que regula sus operaciones.

e Razonabilidad de la informacidn financiera.

e Calidad y eficiencia del control interno del auditado

e) Informe

El informe de auditoria, es la forma en que se concreta el trabajo realizado por el
auditor durante el periodo de visita al cliente y el tiempo de trabajo en oficina.

(Instituto Mexicano de Contadores Publicos, 2015, pag. 5)

El informe de Auditoria en su preparacion, como factores relevantes, debe

considerar lo siguiente:

1. La informacion financiera debe haber sido preparada utilizando principios

de contabilidad generalmente aceptados.

2. Estos principios deben haber sido aplicados uniformemente.

3. Se refiere a la presentacion razonable de la situacion financiera, los

resultados y el flujo de efectivo.

4. Hacer referencia a otros auditores en el informe de auditoria, cuando
corresponda.

5. Informacién financiera comparativa

Es el resultado de la informacion, estudios, investigacion y analisis efectuados por
los auditores durante la realizacion de una auditoria, que de forma normalizada
expresa por escrito su opinién sobre el area o actividad auditada en relacion con

los objetivos fijados, sefialan las debilidades de control interno, si las ha habido, y
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formula recomendaciones pertinentes para eliminar las causas de tales deficiencias

y establecer las medidas correctoras adecuadas.
f) Seguimiento

El proceso de auditoria contempla en forma cronoldgica y secuencial las etapas de
planificacion, programacion, ejecucioén, informe y seguimiento. Un adecuado control del
nivel de calidad en el desarrollo de cada una de esas etapas, permitira al auditor obtener
un informe de auditoria con niveles de calidad adecuados. Sin embargo, queda todavia
asegurarse que se han tomado todas las medidas necesarias para tratar los riesgos
informados como altos o no aceptables, ya que s6lo mediante la adecuada
implementacion de los compromisos tomados por la administracion, se lograra un
impacto positivo mediante la agregacion de valor a los procesos en la organizacion.
(Instituto Mexicano de Contadores Publicos, 2015, pag. 1)

Para lograr dicho impacto, se debe asegurar la adecuacion, eficacia y oportunidad
de las medidas adoptadas, asegurandose que se corrigen las desviaciones y se
logran los resultados deseados en la forma y en los tiempos previstos.

Las diferentes normas de auditoria referidas al seguimiento, sefialan que el Jefe de
Auditoria debe monitorear el avance de los resultados y discutir con el Jefe de Servicio
cuando, a su juicio, éste ha admitido un nivel de riesgo que no es aceptable para la
organizacion, al no adoptar las medidas correctivas o preventivas de los hechos
informados por la auditoria. Sin perjuicio de esta accion, sera necesario que el auditor

deje constancia escrita de dicha situacion. (Instituto Mexicano de Contadores Publicos,
2015, pag. 1)

En el contexto antes explicado, se visualizan algunas variables de caracter

estratégico que constituyen la base para realizar un adecuado seguimiento:

e Se requiere en una primera parte, realizar algunos analisis y disefiar y
aplicar procedimientos que permitan priorizar fundadamente, los procesos
criticos para la organizacion y, luego determinar las recomendaciones
especificas sobre las cuales se realizara el seguimiento de auditoria para un
periodo determinado.

2.2.1.10  Uso de herramientas de gestion

Ya sea en forma individual, en equipo o en los circulos de calidad se debera hacer uso de
las herramientas de gestion aplicada en materia de calidad y productividad. Nos referimos
tanto a las siete herramientas clasicas, como a las nuevas herramientas y otras que pueda

idear el personal de auditoria en el ejercicio de sus tareas. (Lefcovich M, 2003, pag.
12)
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Asi tenemos la Matriz de Ishikawa, la cual puede ser utilizada para analizar
falencias, detectar causas de errores o ilicitos, busqueda de soluciones o mejoras

del control interno.

El Diagrama de Pareto permite entre otras funciones importantes la priorizacion
de controles en funcion de la preponderancia que los diferentes factores tienen,
como asi también la utilizacion de la misma para descubrir la causa de problemas,
o dar solucion a las mismas.

El Control Estadistico de Procesos (CEP) posibilita determinar la capacidad del proceso
para engendrar productos y servicios externos e internos que satisfagan los niveles
requeridos. Asi las diferencias contables, o de inventario o la falta de cumplimentacién
correcta en las carpetas crediticias en el caso de las instituciones bancarias se deben a
diferentes causas, el CEP permite conocer si la cantidad de falencias esta dentro de lo que

es natural al sistema o si sus causas son especiales, adoptando seguin el caso las
respectivas medidas de andlisis y correccién. (Lefcovich M, 2003, pag. 12)

El flujograma es un elemento fundamental no sélo para evaluar el sistema de control
interno, sino ademas para evaluar la eficiencia de las actividades o procesos. El Diagrama
de Dispersion permite poner a prueba la interrelacion entre diferentes factores, como
podria ser cantidad de comprobantes receptados por caja con las diferencias de caja. El
histograma permite analizar la distribucién de los errores o falencias detectadas.
(Lefcovich M, 2003, pag. 12)

La estratificacion permite mejorar los niveles de cumplimentacién y detectar
razones de irregularidades. Si al controlar atrasos crediticios en un Banco se
tienen mayores niveles en una linea crediticia ello puede deberse al sector al cual
esta destinado o a falencias en la concesion de los mismos, y si los niveles estan
concentrados en determinadas sucursales bancarias ello puede deberse a falta de
capacitacion del personal crediticio o problemas propios de determinadas zonas

econdmicas.

2.2.2 Marco conceptual variable dependiente

2.2.2.1 Calidad de servicio al cliente

El servicio es una de las palancas competitivas de los negocios en la actualidad,
practicamente en todos los sectores de la economia se considera el servicio al cliente
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como un valor adicional en el caso de productos tangibles y por supuesto, es la esencia en
los casos de empresas de servicios. (Gonzalez K, 2011, pag. 123)

Las empresas se deben caracterizar por el altisimo nivel en la calidad de los
servicios que entrega a los clientes que nos compran o contratan. La calidad de los
servicios depende de las actitudes de todo el personal que labora en el negocio. El
servicio es, en esencia, el deseo y conviccion de ayudar a otra persona en la
solucion de un problema o en la satisfaccion de una necesidad. El personal en
todos los niveles y areas de debe ser consciente de que el éxito de las relaciones
entre la empresa y cada uno de los clientes depende de las actitudes y conductas
que observen en la atencion de las demandas de las personas que son o

representan al cliente.

Las motivaciones en el trabajo constituyen un aspecto relevante en la construccion

y fortalecimiento de una cultura de servicio hacia nuestros clientes.
2.2.2.2 Calidad

A través de los afios se ha alcanzado un concepto moderno de calidad que se

caracteriza por lo siguiente:

e Los productos y servicios tiene calidad cuando satisfacen las necesidades o

expectativas de los clientes.

e La calidad real es la que percibe el cliente como resultado de la
comparacion del producto o servicio con otros y con Ssus propias
expectativas.

e La calidad es dindmica y lo que hoy satisface al cliente es posible que

mafiana no lo satisfaga.

2.2.2.3 Servicio

“El servicio es la energia y la fuerza que necesita toda organizacion solo para
mantenerse donde esta, en lugar de comenzar a perder posiciones”. (Gonzalez K,
2011, pag. 123)
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Con el servicio, la empresa puede comenzar un rapido ascenso hacia méas altos
niveles de beneficios, generando méas impulso en la medida en que avanzan hacia

esa meta.
2.2.2.4 Cliente

Es aquella persona que contrata 0 compra bienes o servicios. Toda empresa esta
en funcionamiento en un mercado por que posee clientes a quien complacer o
satisfacer. El fin Gltimo de cualquier organizacion es captar y mantener clientes,
en una cantidad minima que le brinde una razon para continuar ofreciendo

productos o servicios que generen beneficios a la organizacion.

Segun Ros, Jay (2000, pag. 26), en su obra titulada “Prepare un buen plan de

marketing”, define que:

“Personal mas contento y motivado, al cual se le agradece y elogia, en lugar de
criticarlo y enojarse con el mayor retencién de clientes, que ahorra los costos de
reclutar nuevos clientes, simplemente para remplazar los que se pierden mayor
retroalimentacion del cliente, lo que hace méas facil investigar los productos o
servicios nuevos mas populares por desarrollar mas recomendaciones verbales
por parte de los clientes actuales; de lejos, la manera mas efectiva, en términos
de costos, para reclutar nuevos clientes.”

En vista de que no todos los clientes son iguales, es de gran importancia que las
empresas aprendan a diferenciar los clientes que posee, para poder ofrecer

productos o servicios de una manera adecuada al perfil o nivel de dichos clientes.
Bien como dice Méndez J. (2006, pag. 1) define que:

“El cliente es un individuo con necesidades y preocupaciones, tomando en
cuenta gue no siempre tiene la razon, pero que siempre tiene que estar en primer
lugar si una empresa quiere distinguirse por la calidad del servicio.”

Segun Albrecht, Karl (1980) en su obra “El poder de la inteligencia” menciona

que:

Para comprender la importancia que tiene el cliente dentro de la institucion,

podemos observar los siguientes principios que nos presenta a continuacion:

e “Uncliente es la persona més importante en cualquier negocio.

e Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemaos de él.
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e Un cliente no es una interrupcion de nuestro trabajo. Es un objetivo.

e Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un
favor atendiéndolo.

e Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningun
extrano.

e Un cliente no es s6lo dinero en la registradora. Es un ser humano con
sentimientos y merece un tratamiento respetuoso.

e Un cliente merece la atencion mas comedida que podamos darle. Es el
alma de todo negocio. ”?

2.2.2.5 Servicio al Cliente

Segun John Tschohl (2001, pag. 56), en su libro “Servicio al cliente”, afirma que
para que una empresa logre una orientacion al servicio al cliente debe satisfacer

las siguientes condiciones:

e “Compromiso por parte de la direccién. Este prerrequisito es crucial
para el éxito de un programa de mejora de la calidad de servicio.

e Recursos adecuados. La empresa debe invertir con decision el dinero
necesario para desarrollar y mantener un programa de mejora del
servicio disefiado profesionalmente.

o Mejoras visibles del servicio. Las mejoras en el servicio que los clientes
perciben se convierten (para ellos) en sefiales de que la calidad del
producto (tangible o intangible) ha mejorado.

e Capacitacion. Los empleados de la empresa deben recibir una
capacitacion amplia sobre como instrumentar una estrategia de servicio
centrada en los elementos especificos, clave, que planteen los
consumidores o clientes de la organizacion.

e Servicios internos. Los distintos departamentos o areas deben ayudarse
uno a otros, en vez de hacerse la guerra, esto aumentara los niveles de
satisfaccion y lealtad de los clientes.

e Involucramiento o compromiso de todos los empleados. Todos los
empleados deben sentir que su trabajo afecta la imagen que los clientes
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tienen de la empresa e, incluso, la calidad del servicio, no importando lo
alejado que crean estar de las &reas que tienen contacto directo con la
clientela o de las que se comunican directamente con ella. ”

Atencion al Cliente

Servicios que prestan las empresas para satisfacer las necesidades de sus clientes.
Servicios brindados por una empresa en el cual los clientes pueden exponer sus
quejas y reclamos, brindar sugerencias o realizar las consultas que desee acerca de

los productos o servicios ofrecidos por la empresa.
2.2.2.6 Calidad en el servicio
Segun Amores, C. (2008, pag. 117) menciona que:

“El servicio al cliente se considera como un valor adicional en el caso de los
productos tangibles y por supuesto, es la esencia en los casos de empresas de
servicios. Las empresas se deben caracterizar por el altisimo nivel en la calidad
de los servicios que entrega a los clientes que nos compran o contratan. La
calidad de los servicios depende de las actitudes de todo el personal de la
empresa. El servicio es la solucion de un problema o la satisfaccion de una
necesidad. El personal en todos los niveles y areas debe ser consciente de que el
éxito de las relaciones entre la empresa y cada uno de los clientes depende de
las actitudes y conductas que observen en la atencion de las demandas de las
personas que son o representan al cliente.

Por otro lado (2013, pag. 35), define qué calidad en el servicio es:

“Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente, las distintas
necesidades que tienen y por la que se nos contratd. La calidad se logra a través
de todo el proceso de compra, operacién y evaluacion de los servicios que
entregamos. El grado de satisfaccion que experimenta el cliente por todas las
acciones en las que consiste el mantenimiento en sus diferentes niveles y
alcances. ”

La mejor estrategia para conseguir la lealtad de los clientes se logra evitando
sorpresas desagradables a los clientes por fallas en el servicio y sorprendiendo
favorablemente a los clientes cuando una situacion imprevista exija nuestra

intervencion para rebasar sus expectativas.
a) Tipos de Clientes

Segun MINCETUR, (2010, pag. 10), menciona que:
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“Para poder determinar las caracteristicas de los clientes que estamos
atendiendo, las empresas deben, de ser posible, realizar una investigacion, lo
gue en muchos casos podria suponer una fuerte inversion de recursos
econdmicos, personal y tiempo.

Sin embargo, dependiendo de los recursos de la empresa, existen maneras
préacticas y sencillas que nos podrian permitir conocer a nuestros clientes en el
sistema de calidad, ya que cada empresa es un mundo diferente, con distintos
medios, distintos tipos de clientes y distintas caracteristicas funcionales,
geograficas y econémicas.

b) Clientes Primarios
Segun Fernandez, H.(2009, pag. 1) Define que:

“Los individuos que finalmente poseen el problema o a asunto que esta siendo
desarrollado; también son tipicamente aquellos que pagan las cuentas del
consultor o cuyo presupuesto cubre el proyecto de consultoria.

Son aquellos que reciben la salida directa del proceso. ”

c) Clientes Secundarios

En referencia a Escudero, Maria. (2014, pag. 9) En su obra “Servicio de

atencion comercial ”, menciona que:

“Es quien dentro de la Empresa, por su ubicacion en el puesto de trabajo, sea
operativo, administrativo o ejecutivo, recibe de otros algun producto o servicio,
gue debe utilizar para alguna de sus labores. No se puede departamentalizar el
servicio, es decir, en la Empresa, todos son productos, todos son Clientes, todos
son proveedores, por lo tanto, todas las personas que la conforman son la base
de la Satisfaccién dentro de la calidad y servicio. Son aquellos que reciben
servicios originados en el mismo proceso, pero que no forman parte de la
mision basica del proceso. ”

d) Clientes Indirectos

Para Tubon, Carlos (2009, pag. 31), define que:

“Son las personas, grupos u organizaciones gue, aun no recibiendo la salida
directa del proceso, pueden verse seriamente afectados por las deficiencias del
mismo, los distribuidores que hacen que los productos o servicios que provee la
Empresa estén disponibles para el usuario final o beneficiario.”
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e) Clientes externos

Son las personas y organizaciones externas a la empresa que reciben el producto o
servicio, es el Cliente final de la Empresa, el que esta fuera de ella y el que

compra los productos o adquiere los servicios que la Empresa genera.
f) Usuario Final

En referencia a Roure, Juan; Mopnino, Manuel; Rodriguez, Badal (1997, pég.

73), menciona que:

“Son los consumidores finales de los productos o servicios, los cuales reciben a

través de un intermediario”

Se refiere a las personas que utilizaran el producto o servicio adquirido a la
Empresa y que se espera se sientan complacidas y satisfechas. También se les

denomina usuarios finales o beneficiarios.
g) Necesidades

Segun Harrington  James (1997, pag. 125), en su obra publicada

“Mejoramientos de los procesos de la empresa”, menciona que:

“Las necesidades son carencias objetivas H. James Harrington (1997) afirma
gue las necesidades y expectativas de los clientes a menudo son muy diferentes.
En la mayoria de los casos, las primeras son mucho mas faciles de satisfacer
que las segundas. Los clientes tienden a comunicar y a preparar las
especificaciones con base a sus necesidades, pero miden el desempefio de la
organizacion fundamentada en sus expectativas.

Existe una categoria que incluso es mas exigente que las necesidades y las
expectativas, es el llamado “nivel de deseo”. Normalmente, las especificaciones
del cliente estan expresadas a nivel de necesidades. Las dimensiones se indican
en los planos con més o menos cierto nivel de tolerancia. Lo que los clientes
necesitan es que todas las partes se encuentren dentro del nivel de tolerancia. En
realidad, esperan observar que las partes se encuentren distribuidas en forma
equitativa a cada lado del punto medio y dentro de este rango. ”

Las organizaciones necesitan comprender a sus clientes y asegurarse de interpretar
necesidades, expectativas y deseos. Como minimo, es necesario que satisfaga sus
necesidades y expectativas. Si la organizacion desea ser el proveedor preferido, es
imprescindible que satisfaga las tres categorias.

26



h) Expectativas

Las expectativas se relacionan con la forma en que el cliente espera que sean
satisfechas las necesidades, se trata de saber que necesita el cliente, como vy

cuando lo necesita.
2.2.3 Preguntas directrices e Hipotesis

2.2.3.1 Preguntas Directrices

- ¢Es eficiente la aplicacion de la gestion por procesos en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. Matriz Ambato periodo 2013?

- ¢Es correcta la calidad de servicio al cliente que brinda la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. Matriz Ambato periodo 2013?

- ¢Es medible el grado de satisfaccion de los clientes de la Cooperativa San
Francisco Ltda.?

- ¢Es posible investigar las posibles estrategias de servicio al cliente que
permitan superar el problema de la gestion por procesos?

- ¢Es medible la satisfaccion de los clientes que brinda la Cooperativa San
Francisco Ltda.?

2.2.3.2 Hipotesis
Una adecuada gestion por procesos ayudara a mejorar la satisfaccion en el
servicio al cliente de la Cooperativa San Francisco Ltda. Matriz Ambato
periodo 2013.
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CAPITULO 11l

METODOLOGIA

3.1 Modalidad, enfoque y nivel de la investigacion

3.1.1 Modalidad Baésica de la Investigacion

El trabajo de investigacion se basara en una investigacion de campo, descriptiva,
correlacional y una investigacion documental, porque la investigacion sera
efectuada en el lugar de los hechos, en la cooperativa de ahorro y crédito “San
Francisco Ltda.”, ademas servird para obtener la evidencia de la fuente para

corroborar el estudio del problema.
3.1.2 Enfoque cualitativo
Para Cortes M. (2014, pag. 10) indica que:

El enfoque cualitativo consiste en la recoleccion de datos sin medicion
numérica, busca descubrir o afinar preguntas de investigacion.

Caracteristicas:
- El proceso no es definido, proceso flexible
- Se basan en la légica y el proceso inductivo.
- Métodos de recoleccién no estandarizados, no numéricos.

- Observaciones detalladas de expresiones verbales y no verbales, asi
como de conductos y o manifestaciones.

3.1.3 Investigacion de campo
Segin Bernal, C. (2010, pag. 111) en su libro titulado “Metodologia de
Investigacion” indica que:

“Esta investigacion se apoya en informaciones que provienen de otras,
entrevistas, cuestionarios, encuestas y observaciones. Como es compatible
desarrollar este tipo de investigacion se recomienda que primero se consulten
las fuentes de la de caracter documental, al fin de evitar que se repitan los
trabajos.”
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3.1.4 Investigacion descriptiva

En referencia a Van Dalen, D. (2009, pag. 25) en su publicacion “La

investigacion descriptiva”.

“Consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes a través de
la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta
no se limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las
relaciones que existen entre dos o mas variables. Los investigadores no son
meros tabuladores, sino que recogen los datos sobre la base de una hip6tesis o
teoria, exponen y resumen la informacion de manera cuidadosa y luego analiza
minuciosamente los resultados a fin de extraer generalizaciones significativas
que contribuyan al conocimiento “

Consiste en describir como se realiza un evento o fenémeno ademas de buscar las
propiedades de la persona grupos o fendmenos de estudio, estos son sometidos a

mediciones y analisis de los mismos.

3.1.5 Investigacion correlacional
Segun Garcia, A. (2011, pag. 1) menciona que:

“Este tipo de estudio tiene como propodsito medir el grado de relacion que exista
entre dos 0 mas conceptos o variables, miden cada una de ellas y después,
cuantifican y analizan la vinculacién. Tales correlaciones se sustentan en
hipotesis sometidas a pruebas.”

3.1.6 Investigacion bibliografica-documental
Para Rivero D. (2009, pag. 1) en su libro titulado “Introduccion a la
Metodologia de la Investigacion” menciona que:

“Es la que se realiza, apoyandose en fuentes de cardacter documental, de
cualquier especie. Como subtipos de esta investigacion encontramos la
investigacion bibliografica, la hemerografica y la archivistica: la primera se
basa en la consulta de libros, la segunda en ensayos o articulos de revistas y
periddicos y la tercera en documentos que se encuentran en los archivos, como

»»

cartas oficios, circulares, expedientes, etcétera”.

3.1.7 Poblacion, muestra, unidad de investigacion
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3.1.7.1 Poblacién

Segun Di Rienzo J. et al (2008, pag. 2) indica que:

“Una poblacion es un conjunto de elementos acotados en un tiempo y en un

espacio determinados, con alguna caracteristica comtn observable o medible”

En la presente investigacion la poblacion es del total

puesto que no amerita un muestreo

investigar ya que esta constituida por:

Personal Administrativo:

Presidente: Sr. José Luis Sanchez

Gerente: Sr. Kevin Gordén

Secretario: Sr. Leonardo Lozada

Contadora: Lcda. Mariana Zurita

personal administrativo,

ya que es perfectamente manejable,

Tabla N° 1 Poblacion

BENALCAZAR MOYA HERNAN RAMIRO

N° NOMINA CARGO
1 | AGUINAGA BARRAGAN XIMENA REBECA | MEDICO
DE LA DOLOROSA
2 GESTOR DE NEGOCIOS
ALBORNOZ JARAMILLO DAYSI GABRIELA
3 | ALTAMIRANO ALTAMIRANO DANIEL DESARROLLADOR DE
ANTONIO SOFTWARE
ALTAMIRANO CARDENAS FERNANDO
4 | SANTIAGO JEFATURA DE OPERACIONES(E)
¢ |ALTAMIRANO NAJERA CAROLINA DEL CAJERO
ROCIO
6 OFICIAL DE
ARANDA ARANDA NANCY MARGOTH CUMPLIMIENTO
7 | ARBOLEDA ZAPATA MARIA VERONICA | SUPERVISOR OPERATIVO
8 | ARCOS JORDAN LUIS ANTONIO ASISTENTE DE CREDITO
9 TECNICO EN SEGURIDAD
ARCOS LOPEZ FERNANDA VERONICA OCUPACIONAL
10 ASISTENTE DE
AVILA ROSAS CHRISTIAN XAVIER MARKETING
11 ANALISTA DE MARKETING Y NEGOCIOS
BARRIONUEVO PORTERO ANA CRISTINA
GESTOR DE NEGOCIOS
12
BELTRAN GONZALES NORMA GABRIELA | JUNIOR
13 OPERADOR DE ENTORNO DE
PRODUCCI
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14

CAJAS GARZON WILLIAN GERMANICO

ANALISTA DE RIESGOS

15

CALERO MANZANO RUFO MESIAS

AUDITOR 1

16

CAMACHO VILLAFUERTE VERONICA
ELENA

CONTADOR 1

17

CANDO CURIPALLO MARIANO NINO

ASISTENTE ADMINISTRATIVOS DE

ACTIVOS FIJOS

18

CASANOVA LOPEZ JUAN SEBASTIAN

GESTOR DE
COBRANZAS

19

CASTRO ORTIZ JAHAIRA ANABEL

GESTOR DE PASIVOS

20 | COBO JIJON DIANA CRISTINA CAJERO

’1 GERENTE DE NEGOCIOS
ECHEVERRIA SORIA HERNAN GUSTAVO | SUCURSALES

22 GESTOR DE NEGOCIOS
ESPIN IPIALES CARLOS RICARDO

’3 ASISTENTE DE OPERACIONES
FREIRE PAZMINO AUGUSTO VINICIO 1

24 | FREIRE VIERA RICARDO DANIEL CAJERO

’s RECEPCIONISTA
GALORA DE MORA ALEX RAFAEL TELEFONICO

26 ANALISTA DE RIESGOS
GARZON AGUIRRE KLEBER HUMBERTO

27 | GUANINA NIETO VERONICA ELIZABETH | ASISTENTE DE CREDITO

28 AUDITOR
JEREZ CHACHAPOYA CARLOS EDUARDO | INFORMATICO

29 AUXILIAR DE
JIMENEZ ESPIN GLADYS OFELIA ENFERMERIA

20 ANALISTA DE
LASLUISA ESCOBAR JUAN PATRICIO SEGURIDAD
LESCANO NARANJO GERMANICO

31 | GABRIEL ASISTENTE DE CREDITO

32 CONTADOR 1
LLUNDO TISALEMA JOSE JAVIER

23 JEFE ATENCION CLIENTE Y
LOPEZ LOPEZ NORMA GUADALUPE RESPONSABILIDAD SOCIAL (E)

34 | LOZADA SORIA BRYAN ALEJANDRO CAJERO

35 ASESOR JURIDICO
MARCIAL LOPEZ LUIS NAPOLEON

36 AUXILIAR CONTABLE
MARTINEZ POZO MARIA ESTHER

37 GESTOR DE NEGOCIOS
MAYA MORENO PATRICIO GERMAN

38 | MAYORGA BACCA MARIA ALEXANDRA | AUXILIAR DE OPERACIONES

39 | MEJIA TOAPANTA JHESICA GABRIELA AUDITOR 2

20 OPERATIVO DE CREDITOS

MEJIA VILLEGAS GABRIELA LEONOR

2

41

MEZA CASTILLO JORGE ENRIQUE

DESARROLLADOR DE
SOFTWARE
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ASISTENTE DE GERENCIA

42
MONCADA RIVAS LORENA ALEXANDRA | GENERAL

13 ASISTENTE DE OPERACIONES
MONRROY CHAVEZ RUTH KARINA 1

44 | MONTESDEOCA QUISPE MARIELA ASISTENTE DE
ALEXANDRA AUDITORIA

45 GESTOR DE NEGOCIOS
MOREIRA MAZON DANILO MARCELO

46 GESTOR DE PASIVOS
MORENO NARVAEZ MARIBEL DEL ROCIO

47 OPERADOR DE INFRAESTRUCTURA DE
MURNOZ DIAZ EDWIN FABRICIO RED Y APOYO USUARIO

48 | MURILLO CARDENAS TANNIA VERONICA | CAJERO

49 JEFE DE RIESGOS
NARANJO MORALES CAROLA ELIZABETH

50 ASISTENTE DE APOYO A
NAVARRO AVALOS ZONNIA JEANNETT CONSEJOS

51 GESTOR DE NEGOCIOS
NAVAS GUERRA FATIMA CECILIA

52 | NOLIVOS CARCHI REYNALDO JOSE ASISTENTE DE CREDITO

53 OFICIAL DE CUMPLIMIENTO ALTERNO
PAREDES GOMEZ SANDRA DEL PILAR

- CONTADORA
PEREZ AGUIAR MARIA NANCY VIRMANIA | GENERAL

55 CONTADOR 1
PUENTE LIZANO EMMA PAULINA

56 JEFE DE NEGOCIOS
REGALADO LOPEZ GONZALO PATRICIO

57 | RIVERA FERNANDEZ GUSTAVO GESTOR DE NEGOCIOS
CAYETANO

58 JEFE ADMINISTRATIVA FINANCIERA
RIVERA GUERRERO PAULINA ELIZABETH

59 RODRIGUEZ GUAMAN MARIA DEL GESTOR DE PASIVOS
CARMEN

60 | RODRIGUEZ HIDALGO CESAR FRANCISCO | MEDICO

61 |RUIZPROANO DANIEL SANTIAGO CAJERO

62 AUDITOR INTERNO
SALAZAR ARIAS SEGUNDO CELIANO

63 OPERATIVO DE SERVICIOS Y ATENCION
SALGADO SEGOVIA ANDREA ELIZABETH |AL CLIENTE

64 | SAN LUCAS PEREZ PEDRO OSWALDO MEDICO OCUPACIONAL

65 ASISTENTE DE OPERACIONES
SANCHEZ CISNEROS DIANA MARISELA 1

66 OPERATIVO DE SERVICIOS Y ATENCION
SOLIS NARANJO ROSARIO CRISTINA AL CLIENTE

GESTOR DE NEGOCIOS

67
SUAREZ HERRERA CARLOS FERNANDO JUNIOR

68 PROMOTOR

TAPIA BASURTO FERNANDO DAVID

69

TOALOMBO TOALOMBO KLEBER
ROLANDO

ASISTENTE DE CREDITO
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JEFE DE TECNOLOGIA DE

70
TORRES JUNA DIEGO EFRAIN INFORMACION

71 | VALLE MONCAYO DIEGO FRANCISCO CAJERO

72 CONTADOR 2
VARGAS PICO GERMANIA MAGALLY

73 | VEGA ZURITA LUIS ANIBAL ASISTENTE DE CREDITO

74 | VELASTEGUI CALVACHE CARLOS ANIBAL | MEDICO

OPERATIVO DE

75
VIERA GAIBOR LINA GICELA INVERSIONES

76 | VILLACRES RAMIREZ EDISSON PAUL BACK UP OPERATIVO

77 OPERATIVO CREDITOS 1
VILLALVA GARCES VANESSA RAQUEL

18 ASISTENTE ADMINISTRATIVOS DE
VILLALVA BRAVO ANGEL EDISON ACTIVOS FIJOS

29 OPERATIVO DE SERVICIOS Y ATENCION
VILLARREAL ORELLANA ADRIANA SOFIA | AL CLIENTE

80 GESTOR DE PASIVOS
VITERI JARAMILLO ALEXANDRA SOFIA

81 | ZUMBANA SUMBANA EDIZON EFRAIN ASISTENTE DE CREDITO

82 JEFATURA DE TALENTO HUMANO(E)

ZUNIGA MORALES LILIAN PATRICIA

83 | ZURITA VILLAMARIN BYRON RODRIGO MEDICO

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)

3.1.7.2 Muestra
Segun Hernandez S. et al. (2003, pag. 42), menciona que:

“La muestra es un subgrupo de la poblacion del cual se recolecta los datos y debe

ser representativo de ésta.”

En la presente investigacion se tomara a toda la poblacion como muestra por ser

una poblacion finita.
3.1.7.3 Operacionalizacion de las variables
Segun Pinto, Y. (2011, pag. 1) , menciona que:

“La operacionalizacion es el proceso de llevar una variable desde un nivel
abstracto a un plano mas concreto, su funcion bésica es precisar al maximo el
significado que se le otorga a una variable en un determinado estudio, también
debemos entender el proceso como una forma de explicar como se miden las
variables que se han seleccionado.”
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La operacionalizacion de las variables tiene como objeto verificar o contrastar la
hipotesis formulada y planteada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San

Francisco Ltda.

Lo cual equivale a descender el nivel de abstraccion de las variables y de esta
forma hace referencia empirica de las variables como son: Gestidn por procesos y

servicio de calidad al cliente.
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3.1.7.4.0Operacionalizacion de la Variable independiente: Gestidn por procesos

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS O
DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS BASICOS

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

La gestién por procesos
brinda resultados que son
mayormente alcanzados
con eficiencia y eficacia

que permiten alcanzar a

la empresa la metas y

objetivos planteados

Identificacion de los
procesos de la

organizacion

Identificacion de los
procesos de la

organizacion

¢Estan definidos con claridad los propositos de la entidad?
¢Cual es el grado de cumplimiento con respecto a las politicas y
objetivos de la entidad?

¢Se evalta el cumplimiento de los procesos de la organizacion
y se asignan responsables?

¢Conoce usted si existe en la entidad documentacion de
respaldo acerca de los procesos contables y administrativos?

Planificacion del

proceso

Actividades
Requisitos de
Seguimiento y Medicion

Recursos

¢Usted conoce con claridad si se han definido actividades
dentro de cada proceso contable y administrativo?

¢En la entidad se cuenta con los recursos suficientes para
desarrollar y ejecutar los procesos existentes y los que se van a
aplicar?

¢Se efectlan seguimientos periddicos
objetivos institucionales planificados?

con respecto a los

Implementacion
Medicion y
Andlisis de los

procesos

Acciones correctivas
Procesos criticos
identificados
Actividades de Control

Mejoramiento Continuo

¢En qué sentido cree usted que la elaboracién de un manual de
gestion por procesos beneficiara a la entidad?

¢Se han tomado medidas correctivas en los procesos criticos
detectados en evaluaciones anteriores?

¢Se han realizado controles previos referentes a las actividades
y funciones atribuidas al personal de la entidad?

¢Cree usted que la correcta aplicacion de una gestiéon por
procesos en la COAC San Francisco, impulsard al mejoramiento
continuo a la entidad y por ende acelerara su crecimiento?

Encuesta: dirigida al
personal directivo,
administrativo, y
operativo de la
COAC San

Francisco Ltda.

Tabla N° 2 Operacionalizacion de Variable Independiente
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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3.1.7.5. Operacionalizacion de la Variable dependiente: Servicio de atencion al cliente

proporciona una entidad
para satisfacer las
necesidades del cliente ya
sea de un servicio o un

producto que necesite.

Calidad del Servicio

Financiero

Calidad de atencion
y servicio

Despacho rapido

¢Cudl es su calificacion con respecto a la atencién del
personal de la COAC San Francisco, al momento de solicitar
informacién de los servicios de la entidad?
¢Qué aspectos considera mas relevante al momento de
solicitar productos o servicios a la entidad?

¢En qué nivel los servicios de la entidad satisfacen sus

necesidades?

Satisfaccion del cliente

Beneficios
Rapidez

Eficacia

¢Indique su grado de satisfaccion con respecto a la calidad de
servicio al cliente que proporciona la entidad?

¢Cual es el desempefio de los funcionarios de la entidad para
dar respuesta inmediata a sus requerimientos?

¢Cuénto espero usted para ser atendida su solicitud de
producto o servicio financiero?
¢Cree usted que el tiempo de espera dependiendo del

producto o servicio es el adecuado?

i CATEGORIAS O i TECNICASE
CONCEPTUALIZACION INDICADORES ITEMS BASICOS
DIMENSIONES INSTRUMENTOS
Qué aspectos considera mas importantes al momento de
realizar un crédito o apertura de cuenta en la entidad?
El servicio de atencién al A i ¢Conoce usted todos los productos y servicios financieros que
sesoria en
cliente es el servicio que ofrece la COAC San Francisco Ltda.?
productos

Encuesta: dirigida a
los Socios de la
Cooperativa COAC
San Francisco
Ltda.” N°5
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¢Se siente usted comodo al ingresar a las instalaciones de la
entidad?

¢Cree usted que las instalaciones de la entidad cuentan con
un espacio agradable y seguro que permite la interaccién

entre los funcionarios y clientes de la misma?

Aspectos profesionales

con el Servicio

Competencias
Confiabilidad
Credibilidad

¢Considera usted que la COAC San Francisco Ltda., debe
mejorar la calidad de servicio al cliente que ofrece a los
s0cios?

¢Cree usted que los funcionarios de la entidad muestran gran
desempefio al momento de tomar decisiones importantes para

los clientes?

Tabla N° 2 Operacionalizacién de Variable Dependiente

Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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3.1.7.6 Descripcion detallada del tratamiento de la informacion de fuentes

primarias y secundarias.

3.1.7.7 Plan de recoleccién de informacion
Segun Coimbra, E. (2011, pag. 3) menciona que:

“Implica elaborar un plan detallado de procedimientos que conduzcan a reunir
los datos que permitan comprobar el grado de validez de la hipétesis. Los datos
se recolectan de la muestra seleccionada, la cual contiene, tedricamente, las
mismas caracteristicas que se desean investigar en la poblacion de interés. Las
muestras se usan por economia de tiempo y recursos.”

La investigacion realizada se basar en el analisis de procedimiento efectuados en

la cooperativa de ahorro y crédito San Francisco Ltda., para determinar la gestion

por procesos en el servicio de atencion al cliente.

N° Preguntas Frecuentes Explicacion
1 ¢ Qué?
2 ¢Para qué? Evaluar la gestién por procesos y sus efectos en la

calidad en atencién al cliente de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.

3 ¢A quiénes? Personal de la entidad

4 ¢ Como? Mediante el uso de instrumentos de investigacion
5 ¢Con que? Cuestionarios

6 ¢ Quién? Investigadora

7 ¢Cuando? Diciembre-2015

8 ;Dénde? Coac San Francisco Ltda.

9 ¢ Qué técnicas de Encuesta, observacion directa

recoleccion?

Tabla N° 3 Operacionalizacion de Variable Independiente
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.

3.1.7.8 Procesamiento y analisis

a) Procesamiento de informacién
Segun Bernal, C. (2010, pag. 199) menciona que:

“Consiste en procesar los datos (dispersos, desordena-dos, individuales)
obtenidos de la poblacién objeto de estudio durante el trabajo de campo, y tiene
como finalidad generar resultados (datos agrupados y ordenados), a partir de los
cuales se realizard el anélisis segun los objetivos y las hipotesis o preguntas de
la investigacion realizada, o de ambos”
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La investigacion se efectia mediante el proceso de la informacion obtenida,

aplicando lo siguiente:

- Revision de la informacion proporcionada en lo referente a la gestion
logistica en la cadena de abastecimiento y los resultados econémicos, para

verificar cdmo ha evolucionado en el primer semestre del afio 2015.

- Tabulacion de los datos y se representaran graficos y tablas para tener una

vision objetiva del analisis efectuado.

- Representacion de graficos a través de barras y cuadros que se va a
utilizar para la presentacion de la informacion sobre las alternativas,
frecuentes y totales.

- Emisidn de criterios personales sobre la informacion recolectada

3.1.7.9 Plan de analisis e interpretacion de resultados
Los resultados obtenidos se presentaran de la siguiente manera:

e Analizar los resultados obtenidos y verificar si se relaciona con la
hipGtesis planteada asi como también  con los objetivos de la

investigacion.

e Interpretar los resultados con el apoyo del marco tedrico para conocer la

realidad del problema de estudio.

e Realizar la correlacién entre las variables en base a los resultados

obtenidos.

e Comprobar la hipotesis mediante el estadigrafo Chi- Cuadrado

e Establecer recomendaciones y conclusiones finales.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Principales Resultados

4.1.1 Procesos actuales que maneja la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Francisco Ltda.

En la entidad actualmente se han venido manejando los procesos sin mostrar una mejora,
en su aplicacion, por lo que se facilitaron los siguientes procesos a ser evaluados en la

presente investigacion:

Proceso B Investigacion y desarrollo de mercados
Ne 1 J

*Proceso de Concesion de creditos )
Proceso -Cl!ente Nuevo
NI - Cliente Recurrente y

«Proceso de calificacion de créditos, legalizacion y desembolso de créditos
SIS Sub proceso de Desembolso de créditos
NEEZRNY - Sub proceso de Legalizacion y Calificacion de créditos

~Proceso de Caja recibidor/Pagador )
Sy < Subproceso de Depdsito
NEIW/A - Subproceso de Retiro )

*Proceso de Servicio al cliente

Prl(\)IC%SO «Subproceso de Apertura de Cuentas
S y

*Proceso de Inversiones

Prlggego *Subproceso de desembolso de Inversiones
v

*Proceso de Quejas y Sugerencias

Proceso
[\ J

Tabla N° 3 Procesos a ser evaluados
Elaborado por: Guanina V, Verodnica (2016)
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda (Matriz)
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A continuacion se detallan cada uno de los procesos con sus respectivas,
actividades, responsables, y tiempo de ejecucion:

1) Proceso de Investigacion y desarrollo de Mercados

El proceso de investigacion y desarrollo de mercados consiste en evaluar la
satisfaccion de los socios con los productos y servicios financieros, con los
resultados de la evaluacion la Gerencia de la entidad conjuntamente con los
directivos toman decisiones con el proposito de satisfacer de sus socios y clientes,

con todo esto la cooperativa maneja el siguiente proceso actual:

1 | Gerente retne al personal para Gerente 30
plantear una investigacion de
mercado.

2 | Investiga las necesidades y Promotor 15
expectativas de los productos
financieros

3 | Promotor determina el Promotor 20
contenido de la investigacion.

4 | Elaboracion de nuevos Promotor 40
proyectos de marketing vy
publicidad

5 | Efectian la segmentacién de | Promotory 45

mercado, y promotor calcula |  Asistente
la muestra y realiza la encuesta
mediante un sistema SPSS.

6 | Asistente tabula encuestas y Asistente 60
obtiene resultados para
presentar a Gerencia

7 | Promotor y Asistente elaboran Promotor 20
informe de la investigacion.
8 | Gerente recibe el informe de Gerente 20

la  investigacion  analiza
resultados y toma decisiones.
Tabla N° 4 Proceso de Investigacion y Desarrollo
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Macro Proceso:

Gestidn investigacién y desarrollo

Proceso Investigacion y Desarrollo Estado: Actual
Subproceso: Innovacién Pag: 1
Responsable: Jefe de Marketing Fecha: 1/1/2016

Departamento de Investigacion y Desarrollo

Investiga lasnecesidades y
expectativas de los productos

INICIO

v

v

Elaboracionde
nuevos proyectos de
marketing y

publicidad

v

Segmentaciénde
mercados

¥

Se entregainforme
de investigacion

’

Gerente Analiza
resultados ytoma

v

FIN

Figura N° 1 Proceso de Investigacién y desarrollo de Mercados actual
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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2) Proceso de Concesion de créditos:

El proceso de concesion de créditos, a través de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Francisco Ltda., es proporcionar a sus clientes los recursos para
financiar el desarrollo de las actividades econdémicas de sus socios, dichas
actividades estan orientadas al incremento de su produccion ya sea agricola, textil,
alimenticia, etc., como también el fomento de pequefios y medianos
emprendimientos y mejoramiento de la calidad de vida de la persona solicitante y

de su familia a través de la adquisicion de bienes y servicios.

e Subproceso de concesion de créditos Cliente Nuevo

1 | Auxiliar de crédito obtiene | Auxiliar de C 60
datos solicitud y requisitos
del socio

2 | Revisa documentacion y | Oficial de C 40

envia a Comité de crédito
para su aprobacion o
negacion del crédito

3 | En caso de ser aprobado el Gerente 30
crédito, se fija fecha vy se
comunica al socio

4 | El Oficial inspecciona el | Analista C 240
lugar de residencia en caso
de aprobar se procede a
solicitar el desembolso del
dinero

Tabla N° 5 Proceso de Concesion de Créditos Cliente Nuevo hasta $5000 Actual
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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e Sub proceso Cliente Nuevo

Macro Proceso: Crédito |
Proceso Concesion de Crédito Estado: Actual
Subproceso: Crédito por primera vez hasta $5.000 Pag: 2
Responsable: Jefe de Crédito y Cobranza Fecha: 1/1/2016
Comité de Créditos Oficial de crédito
1
v
) ) No Solicitud y
Archiva yniega L.
. - requisitos
solidtud
Envia a archivo Sl
como constancia de +
negacidnde crédito
Aprueba
Crédito Nuevo
+ acliente
FIN
Fija fecha

inspeccionaenla
solicitude informa
socio aprobado

orec
v

Inspeccionael
lugar de
residencia del
socio nuevo

Si cumple con los
requisitos se
desembolsael
crédito

v
FIN

Figura N° 2 Proceso de concesién de créditos cliente nuevo hasta $5.000
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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e Subproceso de Concesion de Crédito Cliente Recurrente hasta
$10.000

1 Auxiliar de crédito | Auxiliar de C 60
obtiene datos
solicitud y requisitos
del socio (obligatorio
cada  propia) vy
garante (negocio
propio 0 casa

propia)

2 Revisa Oficial de C 40
documentacién y
envia a Comité de
crédito  para  su
aprobacién 0
negacion del crédito
3 En caso de ser| Comitéde 30
aprobado el crédito, Crédito
se constituye avallo
e hipoteca del bien

4 Se fija fecha para| Oficial de
inspeccion del bien crédito
5 El Oficial Oficial de 240
inspecciona el lugar Crédito
de residencia en caso
de aprobar se
procede a solicitar el
desembolso del
dinero

Tabla N° 6 Proceso de Concesion de Créditos Cliente Nuevo hasta $10.000Actual
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)

Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Macro Proceso: |Crédito

Proceso Proceso de concesién de crédito Estado: Actual
Subproceso: Cliente Crédito Nuevo y Recurrente hasta $10.000 |Pag: 3
Responsable: |Jefe de Crédito y Cobranza Fecha: 1/1/2016

Socio

Oficial de crédito

Figura N° 3 Subproceso de concesion de créditos cliente Recurrente hasta $10.000

<+ >

Socio

recurrente
solidtud
mayora

$2000

si

—| Recibe Solidtud

v

Cliente Nuevo

v

Revision de documentos:
[Tiempo y montode base
Solicitud corréctamentellena

Copia de Cl socio y conyuges sifuera el
caso

Empleado: Rol de Pagos
Negocio propio: RUC
Certificadosimple de registro dela
propiedad, ultimas facturas del mes, 3
Gltimas declaraciones

Cliente Recurrente

v

v

Analizar historial de crédito para
verificarpuntualidad de pago

Socio presente garante con

bien

\

Constituirhipoteca del
inmuebledel
socio/garante
Presentar escritura
(obligatorio)

Pago de predio
(obligatorio)

lAvalto del bien

Desembolso de crédito

¥

FIN

Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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3) Proceso de calificacion de creéditos, legalizacion y desembolso de
créditos:

El presente proceso servird para calificar, legaliza y desembolsa el crédito
solicitado por el socio, en lo que respecta a la calificacion se maneja con una
variable CARACTER, que es la que analiza al cliente dentro del sistema
financiero, otorgandole una calificacion, luego de esto se procede a revisar y
registrarlos en el burd de crédito y en la centras del Riesgos.

e Sub proceso de Desembolso de créditos

1 | Supervisor operativo imprime | Supervisor 40
tablas amortizacion entre otras.

2 | Supervisor operativo hace legalizar | Supervisor 50
pagare de socios y garantes.

3 | Supervisor ingresa al SIFIZ para | Supervisor 30
realizar el despacho del crédito.

4 | Supervisor operativo entrega las | Supervisor 20

tablas de amortizacion vy envia al
socio a cajas para que reciba el

dinero.

5 | Auxiliar de crédito recibe toda la | Auxiliar C 10
documentacion  generada para
archivar.

Tabla N° 7 Proceso de desembolso de créditos
Elaborado por: Guanina V, Verdnica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Macro Proceso: Crédito

Proceso Desembolso de crédito Estado: Actual
Suproceso: Desembolso del crédito Pag: 5
Responsable: Supervisor de crédito Fecha: 1/1/2016

Supervisor de Crédito

Aux de Crédito

INICIO
v

Imprime tablasde amortizacion,
contratoypagaré

v

Hace legalizar el pagaré del
socioygarante

v

Realiza el despachode crédito

.

Entrega tablas de
amortizacién yenvia al sodo a
caja paraquereciba el dinero

Recibela
documenta
cion

Figura N° 4 Proceso de desembolso de créditos

Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.

48

\ 4

FIN




e Sub proceso de Legalizacion y Calificacion de creditos

Dentro de la calificacion que se efectla a los socios que solicitan créditos:

« Calificacin A « Optimo

» Calificacion B « Adecuado

» Calificacion C «Regular
+ Calificacion

« Calificaicon D-E * Insuficiente

PONDERAC

*9
o7
*6
L0

ION

PARAMETROS A
CONSIDERAR:

* Tipo A: Riesgo Normal

* Tipo B: Riesgo Potencial
* Tipo C: Deficiente

* Tipo D: Dudoso Recaudo
* Tipo E: Pérdida

Figura N° 5 Parametros a considerar en la calificacion de créditos

Oficial de crédito del SIFIZ obtiene | Oficial de C 30
la base de datos del cliente.

Oficial de crédito abre un file por | Oficial de C 30
cada carpeta de crédito o deudor y

actualiza la informacion.

Supervisor operativo recibe los files |  Supervisor 75
y los registra en el sistema.

Supervisor operativo envia los files |  Supervisor 15
de socios Dpto. de crédito para que el

auxiliar los archive.

Oficial de crédito revisa la central de | Oficial de C 10
riesgos.

Auxiliar de crédito entrega solitudes Auxiliar C 10
de informacion al cliente.

Analista ingresa la informacion del Analista C 8
cliente en el SIFIZ para la

calificacion de crédito.

Gerente analiza la informacién Gerente 5
ingresada al sistema de cada cliente.

Tabla N° 8 Proceso de legalizacién y calificacion de créditos
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)

Fuente: COAC San Francisco Ltda.

49



Macro Proceso: Crédito
Proceso de legalizacién de documentacion y
Proceso calificacion de crédito Estado: Actual
Subproceso: Crédito por primera vez hasta $10.000 Pag: 2
Responsable: Jefe de Crédito y Cobranza Fecha: 1/1/2016
Oficial de crédito Comité de Crédito
INICIO
v
Solicitud y

requisitos completos

v
Crédito No Mismo Aprobacién: hasta $2500
Nuevo —> Garante —» Gerencia
No +de $2000apruebael
Si Comité de Crédito
Fija fecha #
inspeccionaenla FIN

solicitude informa
socio (dependedel

caso)
v

Inspeccionacon
Avalto de Crédito

v

FIN

Figura N° 6 Proceso de legalizacion y calificacion de créditos
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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e Subproceso de cobranza

1 | Auxiliar de crédito obtiene | Auxiliar de C 60
los reportes de morosidad
y  notificaciones  con
sectorizacion oficial.

2 | Oficiales de credito con | Oficial de C 40
lineas telefonicas
exclusivas para notificar y
analizar la entrega de
notificaciones.

3 | Gerente dispone la ruta Gerente 30
para que el analista
entregue las notificaciones
segun la sectorizacion.

4 | Analista de crédito entrega | Analista C 240
las notificaciones a socios
en mora.

5 | Auxiliar procesa en el | AuxiliardeC 60

SIFIZ el registro de
notificaciones para cargar
el costo de estas.

6 | Auxiliar archiva la | Auxiliarde C 100
documentacién sobrante y
obtiene el indice de mora
del dia.

Tabla N° 9 Proceso de cobranza por cartera de créditos vencida
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)

Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Macro Proceso:

Crédito

Proceso Cobranzas, carteravencida |Estado: Actual
Cobranzas, Notificacion de
Suproceso: Créditos Vencidos Pag: 4
Responsable: Gerencia Fecha: 18/1/2016
Personal de Cobranza Archivo de Crédito
MODELO
[ INICIO ]

2

Verificaenelsistema
créditos vencidos

Oficial de créditos y
cobranzas

\%

Entrega informe a
gerencia

\’

3 dias =>Procesoa notificar

Verificainforme e indica que se proceda notificandoa los
socios: 1dia=>Llamada telefénica

8 dias =>Nuevamente notifica / |lamadastelefdnicas
45=> dias notificaddn con Abogados

\7

Visita personalizada
para dejar notificadones

Oficial de créditos ycobranzas

J

Archiva elrecibode

notoficacion en un

archivo general de
notificadones

[ FIN

Paso que genera ineficiencia

en el proceso

Figura N° 7 Proceso de cobranza por cartera de créditos vencidos
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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4) Proceso de Caja recibidor/Pagador

El proposito de este proceso es garantizar las operaciones de unidad de caja,
entrega y custodia de dinero en efectivo, y documentacion de valor, con el fin
de lograr la recaudacion de ingresos a la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Francisco Ltda., y la recepcion de pagos que correspondan como son
servicios basicos, pagos de IESS, CNT, TV Cable, SRI, pago de néminas a

trabajadores.

e Subproceso Deposito

1 | Recibidor pagador recibe Cajero 7
libreta, papeleta del cliente.
2 | Recibidor pagador ingresa Cajero 8

los datos en el SIFIZ
verifica requerimientos y
procesa.

3 | Recibidor  cuenta el Cajero 5
efectivo y revisa que este
sea correcto, recibe o

entrega
4 | Recibidor pagador ingresa Cajero 4
informacion el  SIFIZ
registra libreta y
comprobantes de
transacciones.
5 | Recibidor pagador entrega Cajero 2

la libreta con certificacion.
Tabla N° 10 Subproceso Caja-Depésito y Retiro
Elaborado por: Guanina V, Verdnica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.

53



Macro Proceso: Servicio al Cliente
Proceso Caja Estado: |Actual
Suproceso: Depdsito Pag: 5
Responsable: Cajera Fecha: 1/1/2016
Socio
Socio Cajera

[ INICIO ]

\}

Socio llena la papeleta
yse dirige a caja

\A

Entrega en ventanilla:
libretaydinero/
Cheque

Cajera

\/

Verificaenel
sistema los datos

\

Verifica valor: efectivo/
papeleta

\Z

Ingresa transaccién al
sistema (valor)

Procede imprimirel
deposito en libretay

Paso

incompleto

v

Con depdsitos

Entrega al sociolos
documentos (libreta,

mayores a $2000 no
se efectuan ningun
registro

\/

[ FIN

Figura N° 8 Subproceso Caja-Deposito
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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e Subproceso Retiro

Macro Proceso: Servicio al Cliente
Proceso Caja Estado: Definitivo
Suproceso: Retiro de Cajas Pag: 6
Responsable: Cajera Fecha: 1/1/2016
[ INICIO ]
\%

Socio seacercaawentanilla
y entrega los ddocumentos:
libreta, papelkletayCl

v

Verificaciénde
documentos del socio
tanto enelsistema como
fisicos

)

Detalleen el
sistemaelvalora
retirar

v

Cuenta eldineroy
procedea entregaral
socioconjuntamente
con los documentos

libreta, dineroyCl.

Paso

incompleto

No haypoliticasen
retiros superiores a
$2.000

Vi

[ FIN ]

Figura N° 9 Subproceso Caja-Retiro
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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5) Proceso de Servicio al cliente

En el proceso de servicio al cliente, se debe identificar la necesidad del
mismo, centrarse en su satisfaccion, dedicar el tiempo necesario, y garantizar
la satisfaccion de los socios, en cuanto a apertura de cuentas y servicios en

general.

e Subproceso de Apertura de Cuentas

1 | Asistente administrativo Asistente 5
recibe documentacion del | Servicio al
cliente y le revisa de Cliente
acuerdo al reglamento.
2 | Asistente ingresa datos al Asistente 3
SIFIZ escanea firmas | Servicio al
registra  en clientes Cliente
naturales 'y CONSEP
verifica.
3 | Asistente  entrega la Asistente 2
apertura al cliente que va | Servicio al
a registren la apertura en Cliente
caja.
4 | Recibidor Pagador recibe | Rec. Pagad 5

documentos los revisa
para ingresar depdsitos en
la cuenta de dinero.

5 | Recibidor ingresa en | Rec. Pagad 2
depdsito del cliente al
SIFIZ y le entrega la
libreta al cliente

6 | Recibidor pagador archiva | Rec. Pagad 3
la documentacién para
Registro de aperturas.
Tabla N° 11 Subproceso Servicio al Cliente Apertura de Cuentas
Elaborado por: Guanina V, Verdnica (2015)

Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Macro Proceso: |Servicio al Cliente
Proceso Apertura de Cuentas Estado: Actual
Suproceso: Apertura de Libreta de Pag: 6
Responsable: |Asistente de Serivicio al Fecha: 1/1/2016
Socio Asistente de Servicio al Cliente Recibidor/Pagador
MODELO

INICIO

Socio seacercaa
oficina deservicio al
clienteyentrega los +

Ingresa datos al SIFIZ
escanea documentaicén

y verifica en CONSEP

Paso
incompleto:
No se verifica si Procede con el
esta completa la ingresoy registro
informadén de aperturade
cuenta
NO
Socioseacercaa .| Entrega laapertura
cancelarelvalorde | " para queregistre
<
aperturadecuenta encaja
Recibe
» documentadény
efectivo para
aperturadecuenta
Entrega libreta de
ahorro
Archiva
documentacién
FIN

Figura N° 10 Subproceso Servicio al Cliente-Apertura de Cuentas
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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6) Proceso de Inversiones

El proceso de inversiones en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Francisco, consiste en captar capitales de posibles clientes, que deseen
destinar su capital en la entidad, para obtener del efectivo invertido

rentabilidad, y ganar intereses.

e Subproceso de Captaciones-lnversiones

1 | Asistente ingresa al sistema | Asistente A 5
de datos del cliente para
crear y dar informacion de
plazos y tasas de DPF.

2 | Asistente negocia con el | Asistente A 2
cliente 'y elabora la
documentacion del DPF.

3 | Asistente envia al cliente a | Asistente A 2
caja para que realice el
depdsito de dinero.

4 | Recibidor pagador recibe el Recibidor 5
dinero lo registra en el DPF
iguala la libreta de ahorros y
la entrega.

5 | Gerente legaliza la Gerente 5
documentacién para entrega
al cliente el DPF.

Tabla N° 12 Subproceso de Inversiones-Captaciones
Elaborado por: Guanina V, Verdnica (2015)

Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Macro Proceso: Inversiones

Proceso Captaciones Estado: [Actual

Suproceso: Inversiones Pag: 7

Responsable: Oficial de Inversiones |Fecha:  |1/1/2016
MODELO

INICIO

Ingresa al sistema
datos del cliente

Realiza
negociaciéon con Paso
el cliente incompleto

)

. No se enuncian
Legalizala todos |
odos los
documentac —p
L. procesos
ion para
FIN

Figura N° 11 Subproceso Inversiones-Captaciones
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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e Subproceso de Desembolso de Inversiones

Es el proceso mediante el cual se termina el documento firmado entre el cliente
inversionista y la entidad financiera, y se procede a devolver el capital puesto en

poliza de acumulacion, salvo que el cliente desee reinvertir a mas plazo el capital.

1 | Oficiales presentan | Oficial de C 120
solicitudes de crédito a la
Comision para que las
aprueben.

2 | Gerente preside el comité Gerente 120
de crédito analizan y
aprueban las carpetas de
crédito.

3 | Comité de crédito realiza Gerente 40
el acta de crédito con
datos aprobados y realiza
la aprobacion por

internet.
4 | Oficiales elaboran | Oficial de C 30
pagares para el

supervisor y asi este
realice el desembolso.

5 | Supervisor operativo |  Supervisor 20
revisa la documentacién
y realiza el anélisis para
desembolso.

Tabla N° 13 Subproceso de Inversiones-Desembolso
Elaborado por: Guanina V, Verdnica (2015)

Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Macro Proceso:

Inversiones

Desembolso de

Proceso inversion Estado: [Actual
Suproceso: Inversiones Pag: 7
Responsable: Oficial de Inversiones |Fecha:  |1/1/2016

Oficial de Inversiones

INICIO

Ingresa al sistema
datos del cliente

!

Realiza

el cliente para
desembolsarel
capital

negociaciéon con

\Z

Legalizala
documentacién

Paso

incompleto

No se enuncian

para entregaral > todos los
cliente el procesos
documentosy
FIN

Figura N° 12 Subproceso Inversiones-Desembolso
Elaborado por: Guanina V, Verdnica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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7) Proceso de Quejas y Sugerencias

Es el proceso mediante el cual el socio de la entidad, pone en conocimiento de
la entidad, las irregularidades en los procesos de atencidn en cada una de las
areas de la entidad, mientras que en la sugerencias en cambios son las
propuestas que formulan los socios para mejorar la gestion interna y los
servicios ofertados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco
Ltda.

1 | Gerente recibe al socio con la queja Gerente 15
suscitada en Dpto. de crédito.
2 | Asistente entrega al socio documento Asistente 8

para presentar la queja por escrito
debidamente legalizada.

3 | Asistente recibe el documento queja o Asistente 6
sugerencia legalizada busca una
solucion.

4 | Asistente ingresa la queja o sugerencia Asistente 3

en el sistema y archiva Ila
documentacion.

Tabla N° 14 Proceso de Quejas y Sugerencias
Elaborado por: Guanina V, Verdnica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Macro Proceso:

Servicio al cliente

Proceso Quejas y Sugerencias Estado: Actual
Suproceso: Quejas y Sugerencias Pag: 8
Responsable: Asistente de Servicio al cliente |Fecha: 18/1/2016

Asistente de Servicio al cliente

[ INICIO J
Recibeal sodo conlaqueja
verbal
v

Realiza documentoa
socios para que presente
la queja

Paso

incompleto

v

Ingresa la queja al
sistema

No realiza

encuestade
calidad

Figura N° 13 Proceso de Quejas y Sugerencias
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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4.1.2 Manual de Referencia

El presente manual de referencia que establece el COSO, establece dentro de la
evaluacion de control interno, que es necesario evaluar las areas, que estan
presentando problemas,
4.1.1,
procesos que maneja la entidad, por otro lado en el manual de clasificara a los

definir los procesos actuales, que se ha descrito en el

como también determinar las areas o puntos criticos, detectados en los

objetivos de la gestion por procesos en: O: Operaciones, F: Reportes Financieros,
y C:. Cumplimiento u obediencia de disposiciones legales, como también se
identificard los riesgos asociados con los objetivos y las actividades de control
para mitigar los riesgo detectados en los puntos criticos a través de las mimas, a

continuacion se describe el manual:

¢ Manual de Referencia de los principales procesos que maneja

la Cooperativa de Ahorroy Crédito San Francisco Ltda.

1) PROCESO DE INVESTIGACION Y DESARROLLO DE
MERCADOS

OBJETIVO |O | F | C

IDENTIFICACION

ACTIVIDADES DE

DE RIESGOS CONTROL
Elaborar X No se elabora un informe | Elaborar un informe de
proyectos que de factibilidad, previo al | factibilidad

satisfagan las

necesidades y

expectativas
mediante nuevos

productos y

envio de la ejecucion de los
productos en el érea de
nuevos de marketing, Yy

publicidad.

servicios X

financieros

No se efectlian un pequefio
estudio de mercado para
conocer la aceptacion de
socios

los y  posibles

nuevos clientes

Elaborar un informe de estudios
de mercado

No se realizan visitas a los
nuevos socios en lo que

respecta a inversiones

Elaborar cronograma de visitas
a los posibles clientes
identificados en el estudio de
mercado

No se realizan

promocionales de que

Efectuar eventos y
capacitaciones sobre los nuevos
productos y servicios
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auspicie la entidad para

ofertar los nuevos

productos financieros

financieros a ofertar en el
mercado

2) PROCESO DE CONCESION DE CREDITOS:
Subproceso Cliente Nuevo y Recurrente

OBJETIVO |O |F | C | IDENTIFICACION ACTIVIDADES DE
DE RIESGOS CONTROL
Direccionar X | No se revisa que la| Se debera revisar que la
créditos de documentacion presentada | documentacion  cumpla  a
forma &gil a los por el socio esté completa | cabalidad con  todos  los
clientes -
requisitos
mediante la _ — _ .
L X | No se efectia ningun | Se debera archiva la
verificacion  de
) . proceso con la | documentacion como constancia
la informacién
del socio, con documentacion que no | de negacion de crédito en caso
base de montos cumple con todos los | de serlo.

hasta $2.500 en
clientes nuevos y
$10.000

en el caso de

hasta

cliente

recurrente

requisitos, solo se devuelve

al cliente
X No se han establecido | Se debera establecer una
politicas en cuanto a | politica en <cuanto a |la

montos superiores a $2.500
en clientes nuevos y a
$10.000 en

recurrentes.

clientes

aprobacion de créditos con base
hasta $2.500 y se debe fijar un
responsable adicional al Comité
de crédito con clientes nuevos
que solicitan créditos superiores
a $2.500 o $10.000 en el caso
de clientes recurrentes, se

debera solicitar mas

documentacion al socio y al
garante que obligatoriamente
tanto socio como garante deben
activos

poseer fijos no

depreciables, para

posteriormente ser avaluados.

3) PROCESO DE CALIFICACION DE CREDITOS, LEGALIZACION Y
DESEMBOLSO DE CREDITOS
Subproceso de Desembolso de Créditos
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OBJETIVO |O | F | C | IDENTIFICACION ACTIVIDADES DE
DE RIESGOS CONTROL
Es verificar que la | X No se archivan la | Se debera enviar la
documentacion y documentacion  de  los | documentacion al area de
la revisiéon en el . . .
] - socios que se han negado | archivo como constancia de la
buré de créditos
del  socio  esté los créditos en cuanto a la | negacién del crédito
enmarcada en los legalizacion
isit d - - -
requisitos P No se ha establecido | Se debe enviar al é&rea de
calificacion de la . . »
politicas en cuanto al | archivo la documentacién como

entidad y el riesgo
de

menor,

crédito  sea
para
posteriormente el

comité de crédito

apruebe el
desembolso  del
capital

desembolso de créditos en
lo referente al archivo y
de

en

respaldo la

documentacién la
entidad, solo se emite un
documento como respaldo

del proceso y nada mas

de

finalizacién del proceso

respaldo informacién y

4) PROCESO DE CAJA RECIBIDOR/PAGADOR

Subproceso de depdsito

OBJETIVO |O | F| C | IDENTIFICACION ACTIVIDADES DE
DE RIESGOS CONTROL

Emitir un | X No se efectta ningun | Efectuar controles a los

servicio control con los depdsitos | depdsitos superiores a $2.000

oportuno a los superior a $2.000 bajo supervision del Jefe de

socios y Cajas

garantizar el

conteo del

efectivo que

ingresa a la

entidad

4.1) PROCESO DE CAJA RECIBIDOR/PAGADOR

Subproceso de retiro

OBJETIVO |O | F| C | IDENTIFICACION ACTIVIDADES DE
DE RIESGOS CONTROL

Emitir un | X No se efectta ningun | Disefiar politicas de control a

servicio control con los retiros | los retiros superiores a $2.000

oportuno alos superiores a $2.000 deberan estar autorizados por

soclos y Jefe de Cajas

garantizar el
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del

efectivo que sale

conteo

de la entidad

5) PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE

Subproceso de Apertura de Cuentas

OBJETIVO |O | F| C | IDENTIFICACION ACTIVIDADES DE
DE RIESGOS CONTROL
Es ofrecer un | X Se apertura la cuenta sin | Se debera revisar

servicio agil y
eficaz con el
propdsito de que
el cliente se
sienta satisfecho
con el servicio
ofertado por el
Asistente de
Servicio al

Cliente

verificacion que toda la
documentacion presentada
por el socios esté completa,
no exigen la presentacion
de los demas requisitos,
con la presentacion de la

cédula es suficiente

minuciosamente que la
documentacion esté completa
para posterioemtne proceder
con el ingreso y registro de

apertura de cuenta.

6) PROCESO DE INVERSIONES
Subproceso de desembolso de Inversiones

OBJETIVO |O |F | C | IDENTIFICACION ACTIVIDADES DE
DE RIESGOS CONTROL
Incrementar el | X No se enuncian todos los | Se deberd registras vy legalizar
porcentaje  de procesos en los referente al | el  dinero  inmediatamente
captaciones registro y legalizacién de la | después de firmada la péliza de
mediante el L, -, .
documentacion del nuevo | acumulacion en caja, de la
incrementos  de L. L. . . .
. socio inversionista entidad, con el fin de agilizar el
las polizas de
. proceso.
acumulacion
ofertando la
mejor tasa de
interés en el
mercado vy la
atencion
personalizada a
estos socios
X No se realizan actas de | Realizar actas de crédito con

créditos con datos

aprobados para proceder al

datos  aprobados con el

proposito de agilizar el proceso,
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desembolso de la pdliza
luego de cumplir con el

tiempo estipulados en ala

que pasa posteriormente a
elaborar los respectivos pagarés

para el desembolso del capital

poliza de acumulacién invertido.
7) PROCESO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS
OBJETIVO |O | F | C | IDENTIFICACION ACTIVIDADES DE
DE RIESGOS CONTROL
El principal | X Se recepta la queja por | No se hace seguimientos de
objetivo es escrito, y el documentos se | [a queja, por lo que se

salvaguardar los

queda con el personal

deberia efectuar al momento
derechos de los responsable
P de la queja del cliente una

socios y

reconocer  las encuesta de calidad en donde
posibles se reflejen todos los procesos
ropuestas  de . .
Prop gue se ejecutan en la entidad,
mejora para la o

entidad con la finalidad de que el

cliente califique el servicio
eficiente o deficiente que

recibio.

4.1.3 Procesos propuestos basados en el Manual de Referencia
Se presentaran los procesos que deberan constar en la nueva evaluacién interna,

basados en el modelo COSO, que a continuacion se detallan

1. Proceso de Investigacion y Desarrollo

Gerente retne al personal para Gerente
plantear una investigacion de

mercado.

2 | Promotor plantea los objetivos Promotor 15
de la investigacion de
mercado.

3 | Promotor determina el Promotor 20
contenido de la investigacion.

4 | Asistente elabora cronograma Asistente 40

de visitas a diferentes lugares
de la ciudad para trabajo de
campo.

68



Promotor calcula la muestra y
realiza la encuesta mediante
un sistema SPSS.

Promotor

45

Asistente tabula encuestas y
obtiene resultados para que el
gerente tome las decisiones.

Asistente

60

Promotor y Asistente elaboran
un forme de la investigacion.

Promotor

20

Gerente recibe el informe de
la  investigacion analiza
resultados y toma decisiones.

Gerente

20

Tabla N° 15 Proceso de Investigacion y Desarrollo
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Macro Proceso: Gestidén investigacién y desarrollo

Proceso Investigacion y Desarrollo Estado: Definitivo

Subproceso: Innovacién Pag: 1

Responsable: lefe de Marketing Fecha: 18/1/2016
Jefe de Marketing y Asistente Gerente

| INICIO ]

¥

Investiga lasnecesidades y
expectativas de los productos

Elaboracién
de nuevos
productos

i v

Elaboracionde
nuevos proyectos de
marketing y
publicidad

Elaboraelinformede
factibilidad

v

Segmentaciéonde

mercados

v

Elaboraciénde
informesde estudios
de mercado

Visitay
capacitaciones de <

nuevos socios

-

v
Capacitacional
personalde crédito

* -

|
Eventos de capacitacioén
de recursose

implementaciénde
nuevos productos

financieros paraser
ofertados enel mercado

FIN

Figura N° 14 Proceso de Investigacion y desarrollo de Mercados

Envio de informe de
avancede proyecto

Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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2. Proceso de Concesion de Créditos

1 | Auxiliar de crédito obtiene | Auxiliar de C 60
los reportes de morosidad
y  notificaciones  con
sectorizacion oficial.

2 | Oficiales de crédito con | Oficial de C 40
lineas telefénicas
exclusivas para notificar y
analizar la entrega de
notificaciones.

3 | Gerente dispone la ruta Gerente 30
para que el analista
entregue las notificaciones
segun la sectorizacion.

4 | Analista de crédito entrega | Analista C 240
la notificaciones a socios
en mora

5 | Auxiliar procesa en el | AuxiliardeC 60

SIFIZ el registro de
notificaciones para cargar
el costo de estas.

6 | Auxiliar archiva la | Auxiliarde C 100
documentacion sobrante y
obtiene el indice de mora
del dia.

Tabla N° 16 Proceso de Concesién de Créditos
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Macro Proceso:

Crédito

Proceso Concesion de Crédito Estado: Definitivo
Subproceso: Crédito por primera vez hasta $5.000 Pag: 2
Responsable: Jefe de Crédito y Cobranza Fecha: 18/1/2016

Jefe de Crédito Oficial de crédito Comité de Crédito

solidtud

Archiva yniega

Solicitud y
requisitos
completos

Envia a archivo
como constanciade
negacionde crédito

Crédito
Nuevo

Mismo
Garante

Si

Aprobacién: hasta $2500
Gerencia

+ de $2000 apruebael
Comité de Crédito

Fija fecha
inspeccionaenla

solicitude informa
socio (dependedel

caso)
v

Inspecciona (Ing.
Avaltio de Crédito

FIN

FIN

Figura N° 15 Proceso de concesion de créditos cliente nuevo
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Macro Proceso:

Crédito

Proceso Proceso de concesion de crédito Estado: Definitivo
Subproceso: Cliente Crédito Nuevo y Recurrente hasta $10.000  |Pag: 3
Responsable: Jefe de Crédito y Cobranza Fecha: 18/1/2016
Socio Oficial de crédito Comité de Crédito
A
Socio Si
recurrente
solidtud —»| Recibe Solidgtud
mayora
$2000 v

Constituir hipoteca del

inmueble del
socio/garante
Presentar escritura
(oblogatorio)
Pago de predio
(obligatorio)
Avallo del bien

Figura N° 4: Proceso de concesion de créditos cliente Recurrente

Cliente Nuevo

v

Revision de documentos:

[Tiempo y montode base

Solicitud corréctamentellena

Copia de Cl socio y conyuges sifuera el
caso

Empleado: Rol de Pagos

Negocio propio: RUC (OPC)
Certificadosimple de registro dela
propiedad, ultimasfacturas del mes, 3
ultimas declaraciones

Cliente Recurrente

v

Analizar historial de crédito para
verificarpuntualidad de pago

v

Socio presente

f

Si garante con bien N

Revisionde documentos
Consultae imprime el
informe delBuréde
Crédito
Documentacién . Ingresf'a al Sistema/

Si actualiza datos

para hipoteca ——»  Firmasolicitud para
correctay tramite

legible Define el tipode crédito:
Consumo, microcrédito

{ v

FIN L

Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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3. Proceso de calificacion de créditos, legalizacion y desembolso de
créditos

PROCESO DE CALIFICACION DE CREDITOS

1 | Oficial de crédito revisa la central | Oficial de C 10
de riesgos.

2 | Auxiliar de crédito entrega| AuxiliarC 10
solitudes de informacién al
cliente.

3 | Analista ingresa la informacion del |  Analista C 8

cliente en el SIFIZ para la
calificacion de crédito.

4 | Gerente analiza la informacion Gerente 5
ingresada al sistema de cada
cliente.
PROCESO DE LEGALIZACION DE CREDITOS
1 | Oficial de crédito del SIFIZ | Oficial de C 30
obtiene la base de datos del cliente.
2 | Oficial de crédito abre un file por | Oficial de C 30

cada carpeta de crédito o deudor y
actualiza la informacion.

3 | Supervisor operativo recibe los | Supervisor 75
files y los registra en el sistema.
4 | Supervisor operativo envia los files | Supervisor 15

de socios Dpto. de crédito para que
el auxiliar los archive.

PROCESO DE DESEMBOLSO DE CREDITOS

1 | Supervisor operativo imprime | Supervisor 40
tablas amortizacion entre otras.

2 | Supervisor operativo hace legalizar | Supervisor 50
pagare de socios y garantes.

3 | Supervisor ingresa al SIFIZ para | Supervisor 30
realizar el despacho del crédito.

4 | Supervisor operativo entrega las | Supervisor 20

tablas de amortizacion y envia al
socio a cajas para que reciba el

dinero.

5 | Auxiliar de crédito recibe toda la | Auxiliar C 10
documentacion  generada para
archivar.

Tabla N° 17 Proceso de calificacion de créditos, legalizacion y desembolso de
créditos

Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)

Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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e Proceso de desembolso del crédito

Macro Proceso: Crédito

Proceso Desembolso de crédito Estado: Definitivo
Suproceso: Desembolso del crédito Pag: 5
Responsable: Supervisor de crédito Fecha: 18/1/2016

Supervisor de Crédito

Aux de Crédito

INICIO

Imprime tablasde amortizacion,
contrato ypagaré

Hace legalizar el pagaré del
socioygarante

Realiza el despachode crédito

Entrega tablasde

amortizacion yenvia al sodo a
caja paraquereciba el dinero

Figura N° 16 Proceso de Desembolso de Créditos

\ /

Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Recibela
documenta
cion y
archiva

FIN




Proceso de legalizacion y calificacion de créditos

Macro Proceso: Crédito

Proceso de legalizacidén de documentacion y
Proceso calificacién de crédito Estado: Definitivo
Subproceso: Crédito por primera vez hasta $10.000 Pag: 2
Responsable: Jefe de Crédito y Cobranza Fecha: 18/1/2016

Socio

Oficial de crédito

Comité de Crédito

No Solicitud yrequisitos

Archiva yniega completos

solidtud

Envia a archivo
como constancia de +
negaciénde crédito

Crédito No Mismo
+ Nuevo —»{  Garante —»
FIN No
Si
Fija fecha

inspeccionaenla
solicitude informa
socio (depende del

caso)
v

Inspecciona con
Avalio de Crédito

v

FIN

Aprobacién: hasta $2500
Gerencia

+de $2000apruebael
Comité de Crédito

v

FIN

Figura N° 17 Proceso de legalizacién de documentacion y Calificacion de créditos
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Macro Proceso: Crédito

Proceso Cobranzas, Notificacion de Créditos Vencidos Estado: Definitivo
Suproceso: Cobranzas, Notificaciéon de Créditos Vencidos Pag: 4
Responsable: Crédito y Cobranzas- Gerencia Fecha: 18/1/2016

Personal de Cobranza

Archivo de Crédito

PROPUESTA

[ INICIO J
Nz

Ingresa al sistemaygenera el reportede
créditos vencidos (anexos de cartera)

N2

Solicita el informe de los socios que se
encuentranen mora (créditos no pagados)

NV

Receptaeliinforme delos socios que se
encuentranenmora

N

Planifica recorrido porzona (oficial de
crédito)

\/4

Efectua las respectivas notificaciones

]

juridico

Notifiica via msm de textoun dia antes, recordando el pago.
Primera notificacién escrita; al socio de 15 dias de vencido.
Segunda notificacion :a los garantes de 30 dias de vencido
Tercera notificacién :al sodo ygarantede 45 dias de vencido.
Cuarta notificacién: al socio ygarante con firma del asesor

v

Se dirige a la oficina e ingresa el valor
notificado

-

Oficial decrédito

v

Entrega elinformeala
agenda

N2

Fija hojade controlde
carpetas

Pasos que mejoran
el proceso

N2

Devuelve las carpetas con las
notificacdones redbidas

Recibe lascarpetas conlas hojas
de control

Figura N° 18 Proceso de cobranzas, notificacion de créditos vencidos
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)

Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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4. Proceso de Caja Deposito/Retiro

1 | Recibidor pagador recibe Cajero 7
libreta, papeleta y
necesidad del cliente.

2 | Recibidor pagador ingresa Cajero 8
los datos en el SIFIZ
verifica requerimientos vy
procesa.

3 | Recibidor cuenta el Cajero 5
efectivo y revisa que este
sea correcto, recibe o
entrega depende de la

situacion.
4 | Recibidor pagador ingresa Cajero 4
informacion el SIFIZ
registra libreta y
comprobantes de
transacciones.
5 | Recibidor pagador entrega Cajero 2

la libreta con certificacion.

Tabla N° 18 Proceso de Cajas Deposito/Retiro
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Deposito

Macro Proceso: Servicio al Cliente

Proceso Caja Estado: Definitivo

Suproceso: Depdsito Pag: 5

Responsable: Cajera Fecha: 18/1/2016
PROPUESTA

Socio

INICIO
Vv

ILlena la papeletade
depdsito

Se acercaalacaja

Receptalapapeletalibretay/ o

Solicitaelnumero desocio. El
sistema genera el comprobante de
deposito

Tiene libreta

Cajero

Cuenta el dinero ycomprueba que los
datos enla papeleta estén bien llenados
especialmente considerando el valor

<—

Paso quemejora
el proceso

Encasodequeel
depdsito sea mayor

Esta correcta la cantidad

Ingresa ala sistema

\4

Silacantidadde efectivoes
mayor, devuelve el sobrante, si
es menor pide el faltante sino

debe llenar nuevamente la
papeletayregresara cajasin

volvera hacerfila.Si es cheque
se debe hacer nueva papeleta

Registra: Nimero de socio, nUmero de
libreta, saldode libreta, cantidad a
depositar

V4

Guardaygraba latransaccion

v

Imprime la transaccion en la libreta o
comprobante de depdsito o retiro

a2 $2000 Ilenael
registro del Consep

v

Sellala papeletayentregalalibreta al
socio

FIN

Figura N° 19 Proceso de Caja Depdsito
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Retiro

Macro Proceso:

Servicio al Cliente

ILlenala papeletade
retiro

%

Se acercaalacaja H

Solicita papeleta

\2

SolicitalaCly papeleta

votacion)

Solicita autorizaciéna gerencia para
que se efectue la transaccion conotro
documento (licencia, certificacado de

Paso que mejora
el proceso

Verifica los documentos
presentados.Ingresa al sistema (base de
datos)

N/

V

Ingresa el numerode socio yverificasi
tienelos fondos suficientes para el retiro

Fondos suficientes

Registra numero de sodo, Nimero de
libreta, Ultimo saldode libreta,

FIN

Cantidad aretirar

V

Graba en el sistema e imprime la
transacciénenlalibreta. Enla
papeletaseimprime la certificacion y
sello

\’

Cuenta yentregadinero, libretayCl

80

Si el retiro es mayoro

igual a$2000, cajera

solidta la autorizacion
al gerente

Proceso Caja Estado: Definitivo
Suproceso: Retiro de Cajas Pag: 6
Responsable: Cajera Fecha: 18/1/2016
PROPUESTA
Socio Cajero
INICIO




Figura N° 20 Proceso de Caja Retiro
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.

5. Proceso de Servicio al Cliente:

e Subproceso Apertura de Cuentas

1 | Asistente administrativo | Asistente A 5
recibe documentacion del
cliente y le revisa de
acuerdo al reglamento.

2 | Asistente ingresa datos al | Asistente A 3
SIFIZ escanea firmas
registra  en clientes
naturales y CONSEP
verifica.

3 | Asistente  entrega la | Asistente A 2
apertura al cliente que va
a registren la apertura en
caja.

4 | Recibidor Pagador recibe | Rec. Pagad 5
documentos los revisa
para ingresar depdsitos en
la cuenta de dinero.

5 | Recibidor ingresa en | Rec. Pagad 2
depdsito del cliente al
SIFIZ y le entrega la
libreta al cliente

6 | Recibidor pagador archiva | Rec. Pagad 3
la documentacién para
Registro de aperturas.
Tabla N° 19 Proceso de Servicio al cliente
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Macro Proces{Servicio al Cliente

Proceso Apertura de Cuentas Estado: Definitivo
Suproceso: |Aperturade Libreta de Pag: 6
Responsable: [Asistente de Serivicio al Fecha: 18/1/2016

Socio

Asistente de Servicio al Cliente

Recibidor/Pagador

INICIO

Socio seacercaa
oficina de servicio

MODELO

al clienteyentrega

Paso que mejora

el proceso

Socios recibe
observacionesy
documentacion

incompleta

Devuelve
documentacion al
cliente porestar

FIN

Socioseacercaa
cancelarelvalorde |

incompleta o por
no cumplir con
todos los

v

Ingresa datos al SIFIZ
escanea documentaicén
y verifica en CONSEP

S Existe novedad
procede con el
ingresoy registro
de aperturade

Entrega laapertura
para queregistre

aperturadecuenta

encaja

Recibe documentaicony
efectivo para apertura de

cuenta

\/

Figura N° 21 Proceso de Apertura de Cuentas
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Archiva
documentacién
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6. Proceso de Inversiones

Asistente ingresa al sistema
de datos del cliente para
crear y dar informacion de
plazos y tasas de DPF.

Asistente A 5

Asistente negocia con el
cliente 'y elabora la
documentacion del DPF.

Asistente A 2

Asistente envia al cliente a
caja para que realice el
depdsito de dinero.

Asistente A

Recibidor pagador recibe el
dinero lo registra en el DPF
iguala la libreta de ahorros y
la entrega.

Recibidor

Gerente legaliza la
documentacién para entrega
al cliente el DPF.

Gerente

Tabla N° 20 Proceso de Inversiones
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)

Fuente: COAC San Francisco Ltda.

Macro Proceso:|Inversiones

Desembolso de
Proceso Captaciones Estado: Definitivo
Suproceso: Inversiones Pag: 7
Responsable:  |Oficial de Inversiones Fecha: 18/1/2016
PROPUESTA
Of. de Inversiones Cajero Gerente

[ INICIO ]

Ingresa al sistema los datos
del cliente

\Z

Realizala negociacién con el
cliente

Envia al clientea las

cajas

v

Legaliza la

Recibe eldinero y registra

documentacidn para
entregar al cliente

Paso que mejora
el proceso
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Figura N° 22 Proceso de Inversiones
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.

e Subproceso de desembolso de inversiones
1 | Oficiales presentan solicitudes Oficial de C

de crédito a la Comision para
que las aprueben.

120

2 | Gerente preside el comité de Gerente
crédito analizan y aprueban las
carpetas de crédito.

120

3 | Comité de crédito realiza el Gerente
acta de crédito con datos
aprobados y realiza la
aprobacion por internet.

40

4 | Oficiales elaboran pagares Oficial de C
para el supervisor y asi este
realice el desembolso.

30

5 | Supervisor operativo revisa la Supervisor
documentacion y realiza el
analisis para desembolso.

20

Tabla N° 21 Proceso de Desembolso de polizas
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Macro Proceso: |Inversiones
Desembolso de
Proceso inversiones Estado: Definitivo
Suproceso: |Inversiones Pag: 7
Responsable: |Oficial de Inversiones  |Fecha: 18/1/2016
PROPUESTA
Of. de Inversiones Supervisor
INICIO
Presentasolicitud de
crédito ala comision
Vv
Realizalanegociacién Analizay
conelcliente aprueba
carpetasde
. . crédito
Envia al clientea q
las cajas
Realizael actade Paso que mejora
crédito con datos —, el proceso
aprobados
Elabora pagarés
para el Supenisor
para el <
desembolso
Revisala

documentadon y
realiza andlisis
para desembolso

Fin

Figura N° 23 Proceso de Desembolso de inversiones

Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)

Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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7. Proceso de Quejas y Sugerencias

1 | Gerente recibe al socio Gerente 15
con la queja suscitada en
Dpto. de crédito.

2 | Asistente entrega al socio Asistente 8
documento para presentar
la queja por escrito
debidamente legalizada.

3 | Asistente  recibe el Asistente 6
documento  queja o
sugerencia legalizada
busca una solucion.

4 | Asistente ingresa la queja Asistente 3

0 sugerencia en el
sistema y archiva la
documentacion.

Tabla N° 22 Proceso de Quejas y Sugerencias
Elaborado por: Guanina V, Veronica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Macro Proceso: |(Servicio al cliente
Proceso: Quejas y Sugerencias Estado: Definitivo
Suproceso: Quejas y Sugerencias Pag: 8
Responsable: Asistente de Servicio al cliente [Fecha: 18/1/2016
stente de Servicio al cliente |
PROPUESTA
Asist.Serv. Cliente Gerente
[ INICIO ]

Recibe queja verbal del socio

Envia a servicioal cliente
para quellenela
documentacidn respectiva

Llena el documento
con la quejadel 4—'

socio

A
realizalaen .
eallza a.e cuesta Paso que mejora el proceso
de calidad al
cliente

v

Ingresa al queja al sistema

y
e

Figura N° 24 Proceso de Quejas y Sugerencias
Elaborado por: Guanina V, Verénica (2015)
Fuente: COAC San Francisco Ltda.

4.1.4 Aplicacion de Indicadores de Gestion

Con la finalidad de evaluar la gestion por procesos se ha establecido los siguientes

indicadores en donde se tomaron en cuentas los siguientes parametros:
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MATRIZ DE INDICADORES DE GESTION A LOS PROCESOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN
FRANCISCO LTDA

PROCESOS FAQTORES INDICADOR FORMULA RESPONSABLE UBICACION FRECUENC!A % DE CONDICION SI
CRITICOS DE MEDICION | CUMPLIM SE CUMPLE O
IENTO ] NO
Proceso de Crear nuevos | Investigacion y N° de personas que Jefe de Departamento Diaria 100% Optimo 95%-100%
Investigacion y - aceptan Marketing de Marketing y Normal 80%-94%
desarrollo productos 'y servicios | desarrollo _ los nuevos productos Publicidad Critico < 80%
financieros en funcion ~ N@ de productos ofertados
de las necesidades de
la demanda
Gestionar el | Perspectiva  de N° de empleados capacitados Jefe de Departamento Mensual 100% Optimo 90%-98%
q " E » N¢ total de empleados de la Cooperativa Talento de Talento Normal 85%-89%
esarrofio y | Formacion y Humano Humano Critico < 85%
capacitacion del | Crecimiento
Talento Humano de la
Cooperativa
Captar la mayor | Colocacion de | cc= __N°captaciones realizadas Jefe de Departamento Diaria 100% Optimo 90%-100%
. - - N¢ de captaciones programadas Crédito de Crédito Normal 75%-89%
cantidad de créditos | créditos Py
Critico < 75%
posibles
Proceso de — — - - — —
Concesion de Cumplimiento de Cobranzas: CRC= N\ captaciones realizadas Jefe de Departamento Diaria 100% Optimo 90%-100%
o actividades Recuperacion de N de captaciones programadas Crédito de Crédito Normal 75%-89%
Creéditos - o
establecidas para Cartera Critico < 75%
estos parametros Morosidad Total de cartera reclasificada+ Jefe de Departamento Anual 100% Optimo 90%-100%
M= — e era Activa Crédito de Crédito Normal 75%-89%

Cartera Activa

Critico < 75%

88




Satisfaccion del Satisfaccion del Solicitudes de créditos Asesor de Departamento Anual 100% Optimo 90%-100%
cliente o socios cliente = calificadas ___ Crédito de Crédito Normal 75%-89%
Total de solicitudes de créditos en s 0
el periodo Critico < 75%
*100
Recuperacion de Cobranzas Costo mensual del personal de Talento Departamento Mensual $ 100% Optimo 90%-100%
cartera por parte de prae p— Lonterd Humano de Crédito Normal 75%-89%
e notificaciones realizadas L.
personal de cobranzas Critico < 75%
Proceso de caja Talento Humano Costo mensual del Talento Departamento Mensual $ 100% Optimo 90%-100%
J personal Humano | de Atencion al Normal 75%-89%
e ventanillas . et
media de socios cliente Critico < 75%
atendidos mensualmente
Proceso de Cumplir con las Costo de Atencion ’Wis@‘”’f* 100% Asistente de | Departamento Anual % 100% Optimo 20%-25%
Servicio al cliente | expectativas en a cada cliente o la Cooperativa. Servicioal | de Atencion al Normal 15%-19%
apertura de cuentas de | socio por apertura Cliente Cliente Critico < 19%
los socios de cuentas
Proceso de Talento Humano Incrementar la Inversiones . 100 Asistente de | Departamento Anual % 100% Optimo 90%-95%
Inversiones gestion financiera Fondos Disponibles Inversiones | de Inversiones Normal 75%-89%
en inversiones Critico < 75%
Proceso de Quejas | Talento Humano Seguimiento de #de quejas y sugerencias atendidas Asistente de | Departamento Mensual % 100% Optimo 95%-98%
y Sugerencias quejas 'y Total de Procesos con seguimiento Quejasy | De Quejasy Normal 80%-94%

sugerencias

Sugerencias

Sugerencias

Critico < 75%

Tabla N° 23 Proceso de Quejas y Sugerencias
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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4.1.4 Medicion de la Satisfaccion en la calidad

Con la finalidad de medir la satisfaccion de la calidad en cada uno de los procesos

de observa lo siguiente, basandonos en la ISO 9001:2008:
Los rangos a calificar se determinaron de la siguiente manera:

Sobresaliente Satisfactorio

©120% de la ©105% de la ©100% de la *95% de la Meta
meta meta meta

m

*90% de la meta

PROCESO DE INVESTIGACION Y DESARROLLO

EFICACIA= Productos Ofertados/ Estudios de | RESULTADO=Total de Estudios de

mercado * mes | mercado *mes
Meta= 5/12= 0,4166*100%= 42% | Meta=12 por mes

EFICIENCIA=Estudios de mercado realizadas a | PRODUCTIVIDAD=Estudios de

productos actuales*mes/productos ofertados | mercado*mes/horas*mes

programadas por mes | Meta= 12/160= 0,075 Estudios de
Meta= 100% | mercado por cada hora del Oficial de

Créditos

EFECTIVIDAD=Eficacia*Eficiencia/100 | PRODUCTIVIDAD ($)= Estudios

Meta= 42% | de mercado/visitas

Meta=12/5 = 2,4*100%= 240%

Tabla N° 24 Proceso de Investigacion y Desarrollo-Medicion de Satisfaccién de

Calidad
Fuente: COAC San Francisco Ltda.

Resultados de los indicadores de Gestion al Proceso de Investigacion y Desarrollo

Indicador Meta Obtenido  Meta/Obt.
EFICACIA 100 42 238% Valor Maximo
EFICIENCIA 100 100 100% Satisfactorio
EFECTIVIDAD 100 42 238% Valor Maximo
RESULTADO 12 12 100% Satisfactorio
PRODUCTIVIDAD 100 240 42% Valor Minimo

Tabla N° 25 Resultados del Proceso de Investigacion y Desarrollo-Satisfaccion de

Calidad
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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PROCESO DE CONCESION DE CREDITOS

EFICACIA= Créditos colocados/ Visitas *
semana
Meta= 87,5/97= 0,92*100%= 92%

Son 7 oficiales de crédito cada uno debe colocar 50 créditos cada mes
es decir 12,5 créditos cada semana

RESULTADO=Total de Créditos
otorgados *semana

Meta=12,5 por semana

EFICIENCIA=Visitas realizadas a socios
recurrentes*semana/Visitas programadas por
semana

Meta= 100%

PRODUCTIVIDAD=Créditos otorgados
*semana/horas*semana

Meta= 50/40= 1,25 créditos por cada hora
del Oficial de Créditos

EFECTIVIDAD=Eficacia*Eficiencia/100
Meta= 93%

PRODUCTIVIDAD ($)= Créditos
otorgados/visitas
Meta=50/97 = 0,51*100%= 51%

Tabla N° 26 Proceso de Concesiéon de Créditos-Medicidon de Satisfaccion de Calidad

Fuente: COAC San Francisco Ltda.

Resultados de los indicadores de Gestion al Proceso de Concesién de Créditos

Indicador Meta Obtenido Meta/Obt
EFICACIA 100 92 109% Sobresaliente
EFICIENCIA 100 100 100% Satisfactorio
EFECTIVIDAD 100 93 108% Sobresaliente
RESULTADO 12,5 12,5 100% Satisfactorio
PRODUCTIVIDAD 50 51 98% Aceptable

Tabla N° 27 : Resultados del Proceso de Concesion de Créditos-Satisfaccion de

Calidad
Fuente: COAC San Francisco Ltda.

PROCESO DE CALIFICACION, LEGALIZACION Y DESEMBOLSO DE CREDITOS

EFICACIA= Créditos colocados/ legalizaciones y
desembolsos de créditos * semana
Meta= 87,5/112= 0,78*100%= 78%

Son 7 oficiales de crédito cada uno debe colocar 50 créditos cada mes
es decir 12,5 créditos cada semana

RESULTADO-=Total de Créditos
legalizados y desembolsados *semana

Meta=112 por semana

EFICIENCIA=legalizaciones y desembolsos de
créditos*semana/Créditos colocados y calificados
Meta= 100%

PRODUCTIVIDAD=Créditos
legalizados y desembolsados*semana
Meta= 112/40= 2,8 créditos calificados,
legalizados y desembolsados por cada

hora de los 7 Oficiales de Créditos
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EFECTIVIDAD=Eficacia*Eficiencia/100 | PRODUCTIVIDAD ($)= Créditos
Meta= 78% | legalizados y desembolsados/calificacion

de créditos

Meta=112/100 = 1,12*100%= 112%

Tabla N° 28 Proceso de Calificacion de Créditos, Legalizacion y Desembolso de
Créditos -Medicion de Satisfaccion de Calidad
Fuente: COAC San Francisco Ltda.

Resultados de los indicadores de Gestion al Proceso de Calificacion, Legalizacion y Desembolso
de Créditos -Medicion de Satisfaccion de Calidad

Indicador Meta Obtenido Meta/Obt
EFICACIA 100 78 128% Valor Maximo
EFICIENCIA 100 100 100% Satisfactorio
EFECTIVIDAD 100 78 128% Valor Maximo
RESULTADO 112 112 100% Satisfactorio
PRODUCTIVIDAD 100 112 89% Valor Minimo

Tabla N° 29 Resultados del Proceso de Calificacion de Créditos, Legalizacion y
Desembolso de Créditos -Medicidn de Satisfaccion de Calidad
Fuente: COAC San Francisco Ltda.

PROCESO DE CAJA RECIBIDOR/PAGADOR

EFICACIA= Agilidad de Depositos recibidos en | RESULTADO=Total de depdsitos en
minutos/ Agilidad de retiros efectuados en horas* | horas *semana
dia | Meta=28 por dias
Meta= 28/32= 0,875*100%= 87,5%

Son 4 cajeros cada uno deberan agilitar el proceso de retiro y depésito
es decir terminan en 7 horas *4=28 horas

EFICIENCIA=Agilidad de depdsitos | PRODUCTIVIDAD=Tiempo de agilidad
*dia/Agilidad de retiros | de depoésitos y retiros en horas *dia
Meta= 100% | Meta= 28/32= 0,9’ minutos en depdsitos

y retiros por cada hora de los 4 cajeros

EFECTIVIDAD=Eficacia*Eficiencia/100 | PRODUCTIVIDAD ($)= Agilidad de
Meta=79% | depdsitos/Agilidad de Retiros
Meta=28/32 = 0,875*100%= 88%

Tabla N° 30 Proceso de Calificacion de Caja-Recibidor-Pagador y Medicion de
Satisfaccion de Calidad
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Resultados de los indicadores de Gestion al Proceso de Caja Recibidor-Pagador en la Medicién de
Satisfaccion de Calidad

Indicador Meta Obtenido Meta/Obt
EFICACIA 100 87,5 111% Sobresaliente
EFICIENCIA 100 100 100% Satisfactorio
EFECTIVIDAD 100 79 127% Valor Maximo
RESULTADO 28 28 100% Satisfactorio
PRODUCTIVIDAD 100 88 114% Valor Maximo

Tabla N° 31 Resultados del Proceso de Caja Recibidor/Pagador -Medicion de
Satisfaccion de Calidad
Fuente: COAC San Francisco Ltda.

PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE

EFICACIA= # de Socios satisfechos con el | RESULTADO=Total de socios
servicio al cliente/# de socios atendidos* semana | satisfechos *semana
Meta= 950/1000= 0,95*100%= 95% | Meta=1000 por semana

Son 2 Asistentes de Servicio al cliente cada uno deberan cumplir con la
satisfaccion de los clientes es decir atienden a 100 socios a diario*5
dias = 500 socios atendidos*2 Asistentes=1000

EFICIENCIA=# de socios satisfechos con el | PRODUCTIVIDAD=# de socios
servicio al cliente *semana/# de socios atendidos | satisfechos con el servicio al cliente
Meta= 100% | *semana
Meta= 190/16= 12’ minutos atender en
servicio al cliente por cada hora de los 2

asistentes de servicio al cliente

# de socios satisfechos=950/5 dias de la semana

EFECTIVIDAD=Eficacia*Eficiencia/100 | PRODUCTIVIDAD ($)= # de socios
Meta=95% | satisfechos en servicio al cliente/# de

socios atendidos

Meta=950/1000 = 0,95*100%= 95%

Tabla N° 32 Proceso de Servicio al cliente- Satisfaccién de Calidad
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Resultados de los indicadores de Gestion al Proceso de Servicio al cliente en la Medicion de

Satisfaccion de Calidad

Indicador Meta Obtenido Meta/Obt
EFICACIA 100 95 105% Sobresaliente
EFICIENCIA 100 100 100% Satisfactorio
EFECTIVIDAD 100 95 105% Sobresaliente
RESULTADO 1000 1000 100% Satisfactorio
PRODUCTIVIDAD 100 95 105% Sobresaliente

Tabla N° 33 Resultados del Proceso de Servicio al Cliente -Medicion de Satisfaccion

de Calidad
Fuente: COAC San Francisco Ltda.

PROCESO DE INVERSIONES

EFICACIA= # de visitas a socios nuevos/# de
visitas programadas* semana

Meta= 125/375= 0,33*100%= 33%

Son 5 Oficiales de inversiones cada uno deberan cumplir con las visitas

es decir atienden a 15 socios cada una debe atender 5 socios nuevos y
10 recurrentes a diario*5 dias = 375 socios atendidos*5 Oficiales

RESULTADO-=Total de visitas
programadas*semana

Meta=375 por semana

EFICIENCIA=# de visitas a socios
nuevos*semana/# de visitas programadas
Meta= 100%

PRODUCTIVIDAD=# de visitas a
S0Ci0s nuevos *semana

Meta= 125/40= 31’ minutos atender en
servicio al cliente por cada hora de las 5
oficiales de inversiones

# de socios satisfechos=5*5 oficiales = 25 *5 dias de
la semana=125 y 8 horas*5 oficiales *5 dias= 200

horas

EFECTIVIDAD=Eficacia*Eficiencia/100
Meta=33%

PRODUCTIVIDAD ($)=# de visitas a
socios nuevos /# de visitas programadas
Meta=125/375 = 0,33*100%= 33%

Tabla N° 34 Proceso de Inversiones- Satisfaccion de Calidad

Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Resultados de los indicadores de Gestion al Proceso de Inversiones en la Medicion de Satisfaccion

de Calidad
Indicador Meta Obtenido Meta/Obt
EFICACIA 100 33 303% Valor Maximo
EFICIENCIA 100 100 100% Satisfactorio
EFECTIVIDAD 100 33 303% Valor Maximo
RESULTADO 375 375 100% Satisfactorio
PRODUCTIVIDAD 100 33 303% Valor M&ximo

Tabla N° 35 Resultados del Proceso de Inversiones -Medicién de Satisfaccion de

Calidad
Fuente: COAC San Francisco Ltda.

PROCESO DE INVERSIONES

EFICACIA= # de visitas a socios nuevos/# de
visitas programadas* semana
Meta= 125/375= 0,33*100%= 33%

Son 5 Oficiales de inversiones cada uno deberan cumplir con las visitas
es decir atienden a 15 socios cada una debe atender 5 socios nuevos y
10 recurrentes a diario*5 dias = 375 socios atendidos*5 Oficiales

RESULTADO-=Total de visitas
programadas*semana

Meta=375 por semana

EFICIENCIA=# de visitas a socios
nuevos*semana/# de visitas programadas
Meta= 100%

PRODUCTIVIDAD=# de visitas a
S0Ci0s nuevos *semana

Meta= 125/40= 31’ minutos atender en
servicio al cliente por cada hora de las 5

oficiales de inversiones
# de socios satisfechos=5*5 oficiales = 25 *5 dias de
la semana=125 y 8 horas*5 oficiales *5 dias= 200

horas

EFECTIVIDAD=Eficacia*Eficiencia/100
Meta=33%

PRODUCTIVIDAD ($)=# de visitas a
socios nuevos /# de visitas programadas
Meta=125/375 = 0,33*100%= 33%

Tabla N° 36 Proceso de Inversiones- Satisfaccion de Calidad

Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Resultados de los indicadores de Gestion al Proceso de Inversiones en la Medicion de Satisfaccion

de Calidad
Indicador Meta Obtenido Meta/Obt
EFICACIA 100 33 303% Valor M&ximo
EFICIENCIA 100 100 100% Satisfactorio
EFECTIVIDAD 100 33 303% Valor Maximo
RESULTADO 375 375 100% Satisfactorio
PRODUCTIVIDAD 100 33 303% Valor Maximo

Tabla N° 37 Resultados del Proceso de Inversiones -Medicién de Satisfaccion de
Calidad
Fuente: COAC San Francisco Ltda.

PROCESO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

EFICACIA= # de seguimiento de quejas y | RESULTADO=Total de seguimiento
sugerencias/# de quejas y sugerencias recibidas * | visitas de quejas y sugerencias recibidas
semana | *semana
Meta= 84/90= 0,93*100%= 93% | Meta=90 por semana

Es 1 Asistente de Quejas y Sugerencias debera cumplir con el
seguimiento se quejas con el siguiente detalle Gltima semana mes de
Enero:

Quejas: Sugerencias:
Lunes: 10 Lunes: 7
Martes: 15 Martes: 10
Miércoles: 8 Miércoles: 5
Jueves: 10 Jueves: 2
Viernes:12 Viernes: 5
Total: 55 29

EFICIENCIA=# de seguimiento de | PRODUCTIVIDAD= # de seguimiento
quejas*semana/# de seguimiento de sugerencias | de quejas y sugerencias *semana
Meta= 100% | Meta= 84/40= 2.1’ minutos atendera el
asistente de quejas y sugerencias por cada

hora

EFECTIVIDAD=Eficacia*Eficiencia/100 | PRODUCTIVIDAD ($)=# de
Meta=93% | seguimiento de quejas y sugerencias /# de

quejas y sugerencias recibidas

Meta=84/90 = 0,93*100%= 93%

Tabla N° 38 Proceso de Quejas y Sugerencias- Satisfaccion de Calidad
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Resultados de los indicadores de Gestion al Proceso de Quejas y Sugerencias en la Medicién de
Satisfaccion de Calidad

Indicador Meta Obtenido Meta/Obt
EFICACIA 100 93 108% Sobresaliente
EFICIENCIA 100 100 100% Satisfactorio
EFECTIVIDAD 100 93 108% Sobresaliente
RESULTADO 90 90 100% Satisfactorio
PRODUCTIVIDAD 100 93 108% Sobresaliente

Tabla N° 39 Resultados del Proceso de Quejas y Sugerencias -Medicion de
Satisfaccion de Calidad
Fuente: COAC San Francisco Ltda.

4.2 Comprobacion Hipotesis

Se procedera a la codificacion de los resultados para luego tabularlos, mediante la
aplicacion de Estadistica Descriptiva, como medio principal de los datos
obtenidos, para posteriormente convertirlos en porcentajes, mediante una sintesis

para el analisis.

Los procedimientos a aplicar seran: la correlacion, media aritmética y la prueba
del Chi-Cuadrado, que esto se convertird en los parametros, con los que se

verificara la Hipotesis.

4.2.1 Encuesta aplicada al personal de la COAC San Francisco Ltda.

1) ¢Se han desarrollado procesos de gestion adecuados en la entidad?

Opciones F'g‘%cuencia Frecue_ncia
soluta Relativa

Si 22 27%

No 61 73%

TOTAL 83 100%

Tabla N° 40 Cumplimiento de procesos de gestion
Elaborado por: Guanina Verénica
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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DESARROLLO DE PROCESOS DE
GESTIONEN LA ENTIDAD

Gréfico N° 2 Cumplimiento de procesos de gestion
Elaborado por: Guanina Veronica
Fuente: COAC San Francisco Ltda.

Analisis:

Del 100% de encuestados el 73% mencionaron que no se han desarrollado
procesos de gestion adecuados en la entidad, mientras que el 27% menciond que

si se han desarrollado.
Interpretacion:

Se observa que la mayoria de personas encuestadas mencionaron que no se han
desarrollado completamente procesos de gestion en la entidad, lo que impide el

cumplimiento de metas u objetivos institucionales.
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2) ¢Se han disefiado politicas dirigidas a elevar la calidad del servicio

cliente?
e | o
Si 56 67%
No 27 33%
TOTAL 83 100%

Grafico N° 3 Politicas de calidad del servicio al cliente

Elaborado por: Guanina Verdnica
Fuente: COAC San Francisco Ltda.

DISENO DE POLITICAS DIRIGIDAS A ELEVAR LA
CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

Grafico N° 4 Politicas de Calidad del Servicio al Cliente

Elaborado por: Guanina Veronica
Fuente: COAC San Francisco Ltda.

Anaélisis:

Del 100% de encuestados el 67% mencionar que si se han disefiado politicas para

elevar la calidad de servicio al cliente, mientras que el 33% menciond que no se

ha disefiado.

Interpretacion:

Se observa que la mayoria de personas encuestadas mencionaron es necesario

replantear las actuales y crear nuevas en funcion de las necesidades y sugerencias

de los socios.
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3) ¢ ldentifique los procesos que segun su criterio presentan problemas, en su
cumplimiento y operatividad?

. Frecuencia Frecuencia

Opciones Absoluta Relativa
Proceso de Investigacion y 7 8%
desarrollo
Proceso de Concesion de 0
Créditos 10 12%
Proceso de calificacion,
legalizacion y desembolso de 12 14%
creditos
Prc_)ceso de Caja (Deposito y 4 506
retiro)
Proceso de Inversiones 32 39%
Proceso de Quejas y Sugerencias 18 22%
TOTAL 83 100%

Tabla N° 41 Procesos que presentan problemas
Elaborado por: Guanina Veronica
Fuente: COAC San Francisco Ltda.

PROCESO QUE PRESENTAN PROBLEMAS
ACTUALMENTE

M Proceso de Investigacion y
desarrollo

B Proceso de Consecion de
Créditos

m Proceso de calificacion,
legalizacion y desembolso de

créditos ) )
Proceso de Caja (Deposito y

retiro)

M Proceso de Inversiones

M Proceso de Quejasy Sugerencias

Grafico N° 5 Procesos que presentan problemas
Elaborado por: Guanina Veronica
Fuente: COAC San Francisco Ltda.
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Andlisis:

Del 100% de encuestados el 39% menciond que para su criterio el proceso que
presenta problemas es el proceso de inversiones, posteriormente con el 225 es el
proceso de quejas y sugerencias, ademas el 14% menciond que es el Proceso de
Calificacion, legalizacion y desembolso de créditos, por otro lado el 12%
mencionod que es el procesos de Concesion de Créditos, el 8% que es el Proceso
de Investigacion de desarrollo, y finalmente el 5% mencionaron que es el proceso

de Caja.
Interpretacion:

Se observa que la mayoria de personas encuestadas mencionaron que los procesos
segun el personal son: Inversiones, Quejas y Sugerencias, los procesos que

representan mayores problemas en su cumplimiento y operatividad.
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4) ¢Es necesario aplicar herramientas de calidad que ayuden a mejorar la
calidad de atencidn al cliente en la COAC San Francisco Ltda.?

OIS Frecuencia Frecuencia
P Absoluta Relativa
Si 79 95%
No 4 5%
TOTAL 83 100%

Tabla N° 42 Herramientas para mejorar la calidad
Elaborado por: Guanina Verdnica
Fuente: COAC San Francisco Ltda.

Es necesario aplicar herramientas de calidad
gue ayuden a mejorar la calidad de atencion al
cliente en la COAC San Francisco Ltda

m Si

No

Tabla N° 43 Herramientas para mejorar la calidad
Elaborado por: Guanina Veronica
Fuente: COAC San Francisco Ltda.

Anadlisis:

Del 100% de encuestados el 95% menciono que es necesario aplicar herramientas
que ayuden la calidad de atencion al cliente en la COAC San Francisco, mientras

que el 5% de los encuestados indic6 que no es necesario.
Interpretacion:

Se observa que la mayoria de personas encuestadas indicaron que es necesario
aplicar herramientas de calidad que ayuden a mejorar la calidad de atencién al
cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.
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4.2.2 Verificacion de Hipdtesis

La verificacion de la hipdtesis planteada se efectuara a partir de los resultados
obtenidos en las encuestas aplicadas al personal administrativos que presta sus
servicios en las cooperativas, para ello se utilizar el método Chi Cuadrado. Para el
calculo de la tabla de contingencia, se lo realizara a partir de los valores
cuantitativos de la pregunta 1, y 4 aplicadas en la encuesta, las mismas que

guardan relacion con las variables.

4.2.2.1 Planteamiento de Hipdtesis

Ho: Una adecuada gestion por procesos no ayudara mejorar la satisfaccion en el
servicio al cliente de la Cooperativa San Francisco Ltda. Matriz Ambato periodo
2013.

H1: Una adecuada gestion por procesos Si ayudard mejorar la satisfaccion en el
servicio al cliente de la Cooperativa San Francisco Ltda. Matriz Ambato periodo
2013.

4.2.2.2 Modelo Matematico
Ho=0-E

HI=0O#E

4.2.2.3 Modelo Estadistico

4.2.2.4 Determinacion de significacion
x= 0.05 5%

4.2.2.5 Distribucion Muestral
GL=K-1

GL=(f—-1)(c—-1)
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En donde:

Gl= Grados de libertad

—
I

- de filas

—
I

- de columnas
GL=(2-1)(2-1)
GL=(1)(1)
GL=1=3,84

4.2.2.6 ldentificacién de la zona de rechazo

C

:'F.;nﬂﬁ.ﬁ 82,15

Tabla N° 44 Identificacion de la zona de rechazo
Fuente: Encuestas Tabuladas
Elaborado por: Guanina V, Veronica

4.2.2.7 Calculo Matematico

FRECUENCIAS OBSERVADAS
PREGUNTA | NO TOTAL
Pregunta 1 22 61 83
Pregunta 4 79 4 83

TOTAL 101 | 65 166

Tabla N° 45 Frecuencias Observadas
Fuente: Encuestas Tabuladas
Elaborado por: Guanina V, Verdnica
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Para determinar las frecuencias esperadas se aplica la siguiente formula:

Total de la columna * Total de la Fila

Frencuencias Esperadas =
Total de la muestra

101 = 83

Frencuencias Esperadas =
r tas Lsp 166

Frencuencias Esperadas = 50,5

FRECUENCIAS ESPERADAS
PREGUNTA | NO TOTAL
Pregunta 1 50,5 32,5 83
Pregunta 4 50,5 32,5 83
Total 101 65 166

Tabla N° 46 Frecuencias Esperadas
Fuente: Encuestas Tabuladas
Elaborado por: Guanina V, Verdnica

Calculo del Chi Cuadrado

0 E (O-E) (O-E)A2 (O-E)a2/E

22 50,5 8,33 69,39 1,71

79 50,5 -8,33 69,39 6,72

61 32,5 -12,67 160,53 3,95

4 32,5 12,67 160,53 15,54
Total 82,15

Tabla N° 47 Calculo del Chi Cuadrado
Fuente: Encuestas Tabuladas
Elaborado por: Guanina V, Verdnica

4.2.2.8 Decisién

Si H 1>H o se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alternativa

82,15 > 3,84 por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis

alternativa.
Entonces:

Es decir una adecuada gestion por procesos si ayudara mejorar la calidad de
satisfaccion al cliente de la Cooperativa San Francisco Ltda. Matriz Ambato.

105



4.3 Principales Resultados

e Se cumplié satisfactoriamente con la evaluacion a los procesos de gestion
basados en el manual de referencia segun el modelo COSO, en donde los

principales puntos criticos detectados fueron:

OBJETIVO IDENTIFICACION DE PUNTOS CRITICOS
PROCESO DE No se elabora un informe de factibilidad, previo al
INVESTIGACION Y envio de la ejecucion de los productos en el area de
DESARROLLO DE nuevos de marketing, y publicidad.

MERCADOS No se efectlian un pequefio estudio de mercado para

conocer la aceptacion de los socios y posibles nuevos

clientes

No se realizan visitas a los nuevos socios en lo que

respecta a inversiones

No se realizan promocionales de que auspicie la

entidad para ofertar los nuevos productos financieros.

PROCESO DE | No se revisa que la documentacién presentada por el
CONCESION DE | socio esté completa
CREDITOS No se efectlia ningun proceso con la documentacion

que no cumple con todos los requisitos, solo se

devuelve al cliente

No se han establecido politicas en cuanto a montos
superiores a $2.500 en clientes nuevos y a $10.000 en

clientes recurrentes.

PROCESO DE | No se archivan la documentacién de los socios que se
CALIFICACION, han negado los créditos en cuanto a la legalizacion

LEGALZIACION Y | No se ha establecido politicas en cuanto al
DESEMBOLSO DE | desembolso de créditos en lo referente al archivo y
CREDITOS respaldo de la documentacion en la entidad, solo se

emite un documento como respaldo del proceso y

nada mas

PROCESO DE CAJA | No se efecta ningin control con los depdsitos

RECIBIDOR superior a $2.000

/PAGADOR

PROCESO DE | No se efectia ningin control con los retiros
SERVICIO AL | superiores a $2.000

CLIENTE Se apertura la cuenta sin verificacion que toda la
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documentacion presentada por el socios esté

completa, no exigen la presentacion de los demas
requisitos, con la presentacion de la cédula es

suficiente

PROCESO
INVERSIONES

DE

No se enuncian todos los procesos en los referente al
registro y legalizacién de la documentacion del nuevo

socio inversionista

No se realizan actas de créditos con datos aprobados
para proceder al desembolso de la péliza luego de
cumplir con el tiempo estipulados en la pdliza de

acumulacién

Y SUGERENCIAS

PROCESO DE QUEJAS

Se recepta la queja por escrito, y el documentos se

queda con el personal responsable

Se determina que los parametros que utiliza la entidad para evaluar los

procesos internos importantes, no se basaron en ningdn criterio de calidad

de servicio al cliente, por lo que se aplico los parametros segun la norma

ISO 9001-2008, manejando indicadores de eficiencia, eficacia, efectividad,

resultados, y productividad, obteniendo los siguientes resultados:

Resultados de los indicadores de Gestidn aplicados a los proceso de la COAC San Francisco Ltda

Indicador
Procesos

EFICACIA

Investigacion y Desarrollo |Valor Maximo

Proceso de Concesion de
Créditos

Proceso de Calificacion,
legalizacion y
desembolso de créditos

Sobresaliente

Valor M&ximo

Proceso de Caja

Recibidor/Pagador Stelbiese i

Proceso de Servicio al

. Sobresaliente
Cliente

Proceso de Inversiones Valor Maximo

Proceso de Quejasy

. Sobresaliente
Sugerencias

EFICIENCIA EFECTIVIDAD RESULTADO

Satisfactorio

Satisfactorio

Satisfactorio

Satisfactorio

Satisfactorio

Satisfactorio

Satisfactorio

Valor M&ximo

Sobresaliente

Valor M&ximo

Valor M&ximo

Sobresaliente

Valor Maximo

Sobresaliente

Satisfactorio

Satisfactorio

Satisfactorio

Satisfactorio

Satisfactorio

Satisfactorio

Satisfactorio

PRODUCTIVI
DAD

Valor Méximo

Aceptable

Valor Minimo

Valor Méximo

Sobresaliente

Valor Maximo

Sobresaliente

a cabalidad con todos los pasos o actividades.
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PRODUCTIVIDAD $

Alrededor de 0,08 tvos se emplean por cada
minuto en desarrollo de Estudios de mercado
por cada hora del responsable de Marketing
y Publicidad y asistente

Se coloca 1 créditos por cada hora del Oficial
de Créditos

Se realizan 3 créditos calificados, legalizados
y desembolsados por cada hora de los 7
Oficiales de Créditos

Se observa que los cajeros tardan alrededor
de 0,9’ minutos en depdsitos y retiros por
cada socios que atienden cada hora los 4
cajeros

Se observa que cada 12’ minutos se tardan en
atender en Servicio al cliente cada hora las 2
asistentes de servicio al cliente
Aproximadamente 31’ minutos sedemoran en
atender en los Oficiales de inversiones por
cada hora las 5 oficiales de inversiones

El asesor de quejas y sugerencias se tarda
2.1’ minutos en atender al cliente por cada
hora

Se demuestra que existen establecidos procesos sin embargo no se cumple



Para obtener un correcto analisis de la gestion por procesos, se aplicé un
manual de referencia basados en el modelo COSO, ademas para verificar
la calidad se analizaron todos los pardmetros segun la norma 1ISO 9001-
2008, manejando indicadores de eficiencia, eficacia, resultados,

productividad etc.

4.4 Limitaciones del Estudio

El acceso a informacion no fue tan facil, se tuvo que solicitar por escrito
los procesos que manejan la entidad.

Se utilizo la técnica de la observacion para cuantificar los parametros de
calidad en la entidad.

Los socios mostraron interés al verificar el cumplimiento y seguimiento
de los procesos a los funcionarios de cada uno de los departamentos o

areas funcionales de la entidad.

4.5 Conclusiones

En base al objetivo 1, se ha analizado completamente los procesos de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. Matriz Ambato.

En base al objetivo 2, se procedid a cuantificar la calidad de servicio al
cliente, empleando la norma ISO 9001-2008, basada en pardmetros de
eficacia, eficiencia, efectividad y productividad.

Ademas se efectud la comprobacion de hipétesis en donde se demuestra
que la gestién por procesos si incide en la calidad de atencion al cliente.

En el objetivo 3: Se ha enfocado en establecer cuéles son los puntos
criticos, descrito en los principales resultados.

4.6 Recomendaciones

En base al objetivo 1, se recomienda el analisis basado en el manual de
referencia aplicado en la presente investigacion de forma periddica, para

detectar a tiempo posibles riesgos.
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En base al objetivo 2, Es necesario que se apliquen los parametros

basados en la norma ISO 9001-2008, en funcion de los indicadores de

eficacia, eficiencia, efectividad y productividad.

En el objetivo 3: Se recomienda aplicar la matriz de indicadores de gestion
a cada proceso en funcién de la ponderacibn maxima que se debera
obtener para el cumplimiento de los mismaos.

Se debera solucionar las siguiente actividades de control:

a)

b)

d)

Dentro del proceso de Investigacion y desarrollo de mercados:
Elaborar un informe de factibilidad, elaborar un informe de estudios de
mercado, elaborar cronograma de visitas a los posibles clientes
identificados en el estudio de mercado, efectuar eventos y
capacitaciones sobre los nuevos productos y servicios financieros a
ofertar en el mercado.

Dentro del proceso de concesion de Créditos: Se deber revisar que
la documentacién que cumpla a cabalidad con todos los requisitos, se
deberd archiva la documentacion como constancia de negacion de
crédito en caso de serlo, y finalmente se debera establecer una politica
en cuanto a la aprobacion de créditos con base hasta $2.500 y se debe
fijar un responsable adicional al Comité de crédito con clientes nuevos
que solicitan créditos superiores a $2.500 o $10.000 en el caso de
clientes recurrentes, se debera solicitar mas documentacion al socio y
al garante que obligatoriamente tanto socio como garante deben poseer
activos fijos no depreciables, para posteriormente ser avaluados.

Dentro del proceso de calificacion, legalizacion y desembolso de
créditos: Se debera enviar la documentacion al area de archivo como
constancia de la negacion del crédito, ademas se debera enviar al area
de archivo la documentacion como respaldo de informacion y
finalizacion del proceso.

Dentro del proceso de caja: Se debera efectuar controles a los
depdsitos superiores a $2.000 bajo supervision del Jefe de Cajas, como
también se debera disefiar politicas de control a los retiros superiores a
$2.000 deberén estar autorizados por Jefe de Cajas.

Dentro del proceso de Servicio al Cliente: Se debera revisar
minuciosamente que la documentacion esté completa para
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f)

9)

La

posteriormente proceder con el ingreso y registro de apertura de
cuenta.

Dentro del proceso de Inversiones: Se debera registrar y legalizar el
dinero inmediatamente después de firmada la péliza de acumulacién
en caja, de la entidad, con el fin de agilizar el proceso, como también
realizar actas de crédito con datos aprobados con el propoésito de
agilizar el proceso, que pasa posteriormente a elaborar los respectivos
pagarés para el desembolso del capital invertido.

Dentro del proceso de quejas y sugerencias: Se deberia efectuar al
momento de la queja del cliente una encuesta de calidad en donde se
reflejen todos los procesos que se ejecutan en la entidad, con la
finalidad de que el cliente califique el servicio eficiente o deficiente
que recibio.

entidad debera finalmente aplicar los indicadores de calidad

periddicamente para conocer en (qué proceso estdn presentando

deficiencias.
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ANEXO N°2
ENCUESTA
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

DIRIGIDO: A losfuncionarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sann Francisco Ltda

OBJETIVO: Obtener informacién sobre la relacién entre la gestion por procesos y la calidad de
servicio al cliente

MOTIVACION: Saludos cordiales, le invitamos a contestar con la mayor seriedad el siguiente
cuestionario a fin de obtener informacién valiosa y confiable.

1) ;Se han desarrollado procesos de gestion adecuados en la entidad?

Opciones Frecuencia

Si
No

2) ;Se han disefiado politicas dirigidas a elevar el nivel satisfaccion del
cliente?

Opciones Frecuencia

Si
No

3) ;Identifique los procesos que segun su criterio presentan problemas,
en su cumplimiento y operatividad?

Opciones Frecuencia

Si

4) ;/Es necesario aplicar herramientas de calidad que ayuden a mejorar la
atencién al cliente en la entidad?

Opciones Frecuencia

Si
No

iGracias por su colaboracion;

115




