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a. TITULO

“REINGENIERIA DE PROCESOS EN LA COOPERATIVA
CODESARROLLO (COOPERATIVA DE AHORRO DE LOS PUEBLOS,
LTDA.), DEL CANTON PUERTO FRANCISCO DE ORELLANA,

PROVINCIA DE ORELLANA”



b. RESUMEN

El objetivo general del presente estudio es “Realizar una Reingenieria de
Procesos, en la Cooperativa Codesarrollo (Cooperativa de Ahorro de los
Pueblos, Ltda.), del Canton Puerto Francisco de Orellana, Provincia de
Orellana, con el fin de mejorar el nivel competitivo de la entidad”, para ello se
utilizaron los métodos inductivo, deductivo, analitico, sintético y descriptivo, y
se aplicé como técnicas de recoleccion de informacion una encuesta a los 7
empleados y una entrevista al Gerente, y con la finalidad de conocer desde
la perspectiva externa los puntos fuertes y débiles del servicio prestado se
efectud una encuesta a una muestra de 364 clientes, la informacion
recabada permitié detectar que la mayoria de los procesos actuales tienen
gue ser redisefiados; debido a que poseen serias falencias que inciden en la

atencion al cliente.

En primera instancia se identific6 cada uno de los procesos claves que
posee la cooperativa, para posteriormente realizar su redisefio, ahorrando
tiempo y recursos utilizados, lo cual permitirdA mejorar la eficiencia de las

operaciones y por ende la satisfaccion de los clientes.

Entre los procesos redisefiados se destaca las Socializaciones, proceso en
el cual la propuesta permite una reduccion de tiempo de 11 horas con 5
minutos, asi mismo en el proceso de Cobranzas se refleja una disminucién
de 1 hora con 10 minutos y en el Cierre de Caja permite una reducciéon de

14 minutos, por lo tanto se ahorra tiempo y dinero contribuyendo a optimizar



la utilizacién de recursos y maximizar la rentabilidad en la Cooperativa en

vista que la reingenieria aplicada permitira un ahorro de $98,60 dolares.

Ante los resultados obtenidos del presente estudio se recomienda tomar en
consideracion los nuevos procesos elaborados, tomando en cuenta que

existe un ahorro de dinero, situacién que beneficia a sus intereses.



ABSTRACT

The overall objective of this study is "Making a Business Process
Reengineering, Cooperative Codesarrollo (Credit Union of Peoples, Ltd.), the
Canton Puerto Francisco de Orellana Province Orellana, in order to improve
the competitive level of entity "for this inductive, deductive, analytical,
synthetic and descriptive methods were used and applied as data collection
techniques to survey 7 employees and interview the Manager, and in order to
know from the perspective external strengths and weaknesses of the service
provided a survey of a sample of 364 customers was made, the information
collected allowed us to detect most of the current processes have to be

redesigned; because they have serious flaws that affect the customer.

At first identified each of the key processes that the cooperative has to then
make their redesign, saving time and resources used, which will improve the

efficiency of operations and hence customer satisfaction.

Among the highlights redesigned Socializations processes, process in which
the proposal allows a reduction in time of 11 hours and 5 minutes, and
himself in the process Receivable reflected a decrease of 1 hour with 10
minutes on the Close Box allows a reduction of 14 minutes, so time and
money by helping to optimize resource utilization and maximize profitability in
the Cooperative in view reengineering applied allow a savings of $ 98.60

U.S. dollars.



Given the results of the present study is recommended to take into account
new processes developed, taking into account that there is a money saver, a

situation that benefits their interests.



c. INTRODUCCION

La Cooperativa Codesarrollo (Cooperativa de Ahorro de los Pueblos, Ltda.),
creada bajo resolucion de la Superintendencia de Bancos SBS-INIF-0492,
inicia sus operaciones el 02 de junio del 2004. En esta institucion se
presentan varios inconvenientes, en cuanto a los procesos implementados,
puesto que en primer lugar no poseen procesos definidos lo cual no permite
identificar fallas internas con respecto a los procedimientos utilizados,

situacion que limita su capacidad operacional.

Por tal motivo es significativo el desarrollo del presente trabajo denominado
“REINGENIERIA DE PROCESOS EN LA COOPERATIVA
CODESARROLLO (COOPERATIVA DE AHORRO DE LOS PUEBLOS,
LTDA.), DEL CANTON PUERTO FRANCISCO DE ORELLANA, PROVINCIA
DE ORELLANA”, a fin de brindar una herramienta util para mejorar las

operaciones y elevar el nivel de rentabilidad.

En primer lugar se “Realizé el diagnostico situacional de la Cooperativa
Codesarrollo”, informacion que permitioé “Identificar los procesos estratégicos
y operativos existentes en la cooperativa, relacionados con los clientes,
procesos, rendimiento y recursos”, posteriormente se “Realiz0 la
jerarquizacion del mapa de procesos para su redisefio” se “Identificaron los
puntos criticos en los diferentes procesos de la cooperativa” en base a los
cuales se “Elaboré los nuevos procesos que intervienen en las diferentes
actividades que desarrolla la cooperativa”, finalmente se “Determind el

presupuesto de la reingenieria de procesos en la empresa”



De acuerdo al Reglamento de Régimen Académico de la Universidad
Nacional de Loja, articulo N° 151 el informe de tesis esta compuesto por las

siguientes partes:

e Titulo, que constituye el enunciado general de la investigacion.

e Resumen de la investigacion donde se expone el cumplimiento del
objetivo general, la metodologia empleada y los principales resultados
obtenidos.

e Introduccion, donde se contextualiza la problematica encontrada misma
gue motivd a la realizacion del tema el cumplimiento de los objetivos
especificos de la investigacion y la estructura del informe.

e Revisién de Literatura; misma que se subdivide en el marco referencial
y conceptual, en donde se exponen conceptos y teorias que sustentan el
trabajo de campo.

e Materiales y Métodos; detalla los materiales, métodos y técnicas
empleadas en el estudio asi como la determinacion de la poblacion en
estudio con su respectiva muestra.

e Resultados que muestran la informacion obtenida de la entrevista y las
encuestas.

e Discusion que contiene los procesos reestructurados.

e Conclusiones, que hacen referencia a o0s principales resultados
obtenidos.

e Recomendaciones, constituyen puntos a considerase por los Directivos

para la adecuada aplicacién de la propuesta.



Bibliografia, contempla los libros, publicaciones y revistas que sustentan
la teoria expuesta en el informe.
Anexos, presenta el resumen del proyecto aprobado y los formatos de

las técnicas de investigacién empleadas en el estudio.



d. REVISION DE LITERATURA

MARCO REFERENCIAL

COOPERATIVISMO
“Es la esencia de la Economia Social, puesto que persiguen el interés social,
o la cobertura de esas necesidades que los sujetos, de forma individual, no

puede afrontar™

Es el resultado de un largo proceso histérico en el cual el hombre ha
demostrado su espiritu asociativo y solidario, generando diversas formas de
organizacién social y econdmica que teniendo como base la cooperacion,
persiguen la realizacién de la justicia y la igualdad a través de la accién
econdémica y la promocion humana, basado en la libertad, la igualdad, la

participacion y la solidaridad.

Objetivos
“El cooperativismo busca desarrollar al hombre con el valor de la
cooperacion, igualdad, justicia, respeto y trabajo en conjunto, para ello se fija

objetivos, los cuales son:

e Lograr mediante el esfuerzo propio y la ayuda mutua, el desarrollo y
mejoramiento social, econdmico y cultural de sus asociados, clientes

y de la comunidad.

! MORGADO Purificacién. Economia Social y Cooperativismo. Pag. 40
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e Fomentar el desarrollo sostenible de la cooperativa mediante la
integracion econdémica y social de asociados, clientes e instituciones
nacionales e internacionales.

e Promover el desarrollo recurso humano operativo y dirigencias,
mediante la actualizacion tecnoldgica, a fin de dar servicios de calidad
y eficiencia.

e Contribuir al desarrollo y fortalecimiento del movimiento cooperativo
mediante integracion a nivel local, nacional, regional e internacional.

e Brindar educacion, asesoramiento e informacién a todos sus clientes

y asociados™

Importancia

Es importante ya que permite a las organizaciones perfeccionarse cada vez
mas hasta llegar a constituir una cooperacion, para crear asociaciones de
personas que unen sus recursos individuales para satisfacer necesidades

comunes a ella.

El cooperativismo en el Ecuador es importante porque surge como una
iniciativa que engloba a amplios sectores sociales, como las organizaciones
gremiales de trabajadores obreros, pequefios comerciantes, empleados
urbanos, transportistas, pequefios propietarios agricolas, miembros del
magisterio, policias y militares, que demandaban recursos de prevision

social, productivos, de servicios y de consumo.

% LEY GENERAL DE ASOCIACIONESS COOPERATIVAS. Titulo I. De las Asociaciones Cooperativas. ART. 4
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SECTOR COOPERATIVO

“Es el conjunto de cooperativas entendidas como sociedades de personas
qgque se han unido en forma voluntaria para satisfacer sus necesidades
econdémicas, sociales y culturales en comun, mediante una empresa de
propiedad conjunta y de gestidon democratica, con personalidad juridica de
derecho privado e interés social.”®

Grupos

“Las cooperativas, segun la actividad principal que vayan a desarrollar,
perteneceran a uno solo de los siguientes grupos: produccion, consumo,

vivienda, ahorro y crédito y servicios.”

COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO

Definicion

"Son organizaciones formadas por personas naturales o juridicas que se
unen voluntariamente con el objeto de realizar actividades de intermediacion
financiera y de responsabilidad social con sus socios y, previa autorizacion
de la Superintendencia, con clientes o terceros con sujecion a las
regulaciones y a los principios reconocidos en la Ley Organica de Economia

Popular y Solidaria del Sistema Financiero."

* LEY ORGANICA DE ECONOMI{A POPULAR Y SOLIDARIA DEL SISTEMA FINANCIERO. Titulo II. De la
Economia Popular y Solidaria. Cap. I. Seccion 3. Art. 21

* LEY ORGANICA DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA DEL SISTEMA FINANCIERO. Titulo II. De la
Economia Popular y Solidaria. Cap. I. Seccion 3. Art. 23

> LEY ORGANICA DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA DEL SISTEMA FINANCIERO. Titulo IlI. Del
Sector Financiero Popular y Solidario. Cap. I. Art. N° 81
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Importancia

"Son en gran medida la fuente de crédito semiformal, o formal mas
importante para las microempresas, las cuales a su vez constituyen un
componente de considerable magnitud dentro de la economia del pais.
Ademas poseen un enorme potencial de expansion y crecimiento, y llegan a

grandes cantidades de personas de muy bajos recursos.

Las cooperativas de ahorro y crédito pueden reducir en gran medida los
indices de morosidad y aumentar los niveles de rentabilidad cambiando

politicas sobre las cuales tienen control inmediato.

Entre estas politicas figuran las tasas de interés sobre préstamos y sobre
depdsitos, asi como los requisitos en cuanto a garantias de préstamos y la

firmeza de las medidas de cobro."®

Organizacion
De acuerdo al Reglamento de la Ley Organica de Economia Popular y
Solidaria del Sistema Financiero, capitulo IV la organizacion de las

Cooperativas es la siguiente:

e Asamblea General
e Consejo de Administracion

e Presidencia

6 WESTLEY, Glenn. "Desarrollo de las cooperativas de Ahorro y Crédito". Publicaciones BID 2000. Pag.
2-7
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e Consejo de vigilancia
e Gerencia

e Comisiones especiales: Educacion, ahorro y crédito.

Operaciones impedidas por la ley
"En cuanto a las operaciones, las COAC estan impedidas por ley de efectuar

las siguientes:

@ Negociar documentos de comercio exterior,

@ Efectuar operaciones con divisas, emitir o negociar cheques de viajeros,
@ Efectuar operaciones de arrendamiento mercantil como arrendador,

@ Comprar o vender minerales preciosos acuiiados o en barra, y;

@ Garantizar la colocacién de acciones u obligaciones."’

Actividades primarias
Se considera que en las cooperativas de Ahorro y Crédito existen cuatro

actividades estratégicas estas son:

a. “Captacion de ahorros
La captacion de ahorros es el pilar de las cooperativas de ahorro y
crédito, y su dinamica debe ser fortalecida en constante mejoramiento de
los productos o servicios actuales que ofrece, de conformidad a las

necesidades de los asociados.

7 http://repositorio.espe.edu.ec/bitstream/21000/1734/1/T-ESPE-017797.pdf
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El principal producto de ahorro desde la perspectiva del asociado es la

libreta de ahorros y ahi debe concentrar la cooperativa su esfuerzo.

Este documento en forma de cuadernillo es expedido por la entidad
financiera, en este caso la cooperativa de Ahorro y Crédito, en el que se
anotan los movimientos de capital efectuados en la cuenta a la que esta
asociada, Constituye un soporte contable, que registra las diversas
operaciones que se realizan entre una entidad de crédito y sus clientes,
gue genera unas obligaciones entre las partes contratantes, lo que

permite su calificacion como bilateral.

Actualmente son dos tipos principales de depdésitos los que ofrecen los

bancos: depdsitos a vista y depdsitos a plazo.

e Depdsitos a la vista: En este tipo de depdsitos, los clientes
tenemos capacidad de decision sobre el momento de devolucién
del depdsito, ya sea una parte o el todo, y por tanto la ventaja que
nos ofrecen es que nuestro dinero estara siempre disponible, que
es lo que se conoce como liquidez, no existira penalizacion, y lo

anico que tendremos que hacer es dar previo aviso a la entidad.

e Depositos a plazo: En este tipo de depdsitos a plazo, se fija el
plazo en el que el cliente podra recuperar el capital previamente

aportado a la entidad o caja de ahorros.
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b. Gestion de cartera crediticia
La cartera concentra la mayor parte de los activos de la organizacion y es
la responsable de la gran mayoria de los resultados, tanto los

econdémicos como los de impacto social.

La cooperativa debe dotar de tecnologia y profesionalismo a toda la
cadena de gestion del riesgo crediticio, empezando por el disefio mismo
de la actividad de crédito, el apoyo a los trabajadores, el disefio de los

instrumentos de crédito, la seleccion de los clientes y la cobranza.

c. Desarrollo de servicios complementarios
La intermediacién financiera no esta limitada o circunscrita a crédito y
ahorro. La busqueda del mayor volumen de negocio realizado por el
asociado en la cooperativa, unido a sinergias operativas y funcionales

debe ser el norte del desarrollo de dichos servicios complementarios.

d. Gestion de lared de miembros
Si bien en otras organizaciones esto se enfoca como publicidad y
mercadeo, en las cooperativas el activo mas importante es su red de

miembros.

Algunos elementos a atender son:
v" Cobertura que permita la fijaciéon en el entorno
v" Equilibrio entre los miembros activos en ahorros y los miembros

activos en crédito.
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v' Vinculos fuertes con la comunidad”®

Flujo de dinero en una Cooperativa de Ahorro y Crédito
"Las Cooperativas de Ahorro y Crédito requieren de recursos financieros
aportados por sus miembros. El dinero fluye de los cooperativistas hacia la

cooperativa y de ésta al cooperativista en una variedad de maneras.

@ Las personas se afilian a las Cooperativas pagando su cuota de ingreso y
aportaciones depositando sus ahorros a través de varios instrumentos:
ahorros retirables, depdsitos a plazo fijo etc.

@ El dinero que éstos ahorran, es prestado a otros miembros, cargandoles
la tasa de interés establecida.

@ Por otra parte los socios devuelven el dinero a ésta, al pagar cuotas de
sus préstamos y el interés correspondiente.

@ Cada afio, después de deducirse los gastos operativos, financieros y
constituir las reservas, el resto de los ingresos de la empresa cooperativa

se devuelve a los mismos cooperativistas en forma de excedentes.

Infraestructura organizativa
Para un adecuado analisis de gestibn en una Cooperativa de Ahorro y
Crédito se debe tomar en cuenta algunos elementos claves segun su

infraestructura organizativa, éstos son:

® Confederacién Latinoamericana de Cooperativas de Ahorro y Crédito. “Reingenieria Financiera
para Cooperativas de Ahorro y Crédito”. Pag. 18
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@ “Politicas organizacionales: Reglas que se establecen para dirigir
funciones y asegurar que estas se desempefien de acuerdo a los

objetivos deseados.

@ Objetivos: Las entidades se plantean varios objetivos tales como:

» Objetivos financieros
a Mejorar la tasa de rentabilidad sobre la inversion
@ Buscar la autonomia financiera y disminuir el nivel de
endeudamiento.

a Fortalecer la liquidez

» Objetivos corporativos

« Mejorar la ética en la conduccion de la entidad.
« Cumplir obligaciones financieras y laborales.
a Satisfacer necesidades del cliente.

« Mejorar la imagen ante socios, proveedores y empleados.

@ Planes: Es el conjunto de técnicas, métodos e instrumentos expresados
en un documento cuantificado, en el que se establecen los objetivos y
metas a conseguirse en un determinado tiempo y los medios para su

ejecucion.
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@ Presupuesto: Es importante como un elemento de planificacion vy
control expresado en términos econdémicos financieros dentro del marco

del plan estratégico

@ Normas y reglamentos: Determinan el comportamiento de las personas

dado que regulan las tareas.

@ Indicadores de gestion: Son un instrumento de mediciébn de las
variables asociadas a las metas. Pueden ser cualitativas o cuantitativas.
Estas metas estan relacionadas en el modo en el que los servicios y

productos son generados por la cooperativa.

@ Manuales de procedimientos y funciones: Documento que contiene la
descripcion de las actividades que deben seguirse en la realizacion de
funciones, incluye ademas los puestos precisando su responsabilidad y
participacion. Permiten uniformar y controlar el cumplimiento de las
rutinas de trabajo, simplificar la responsabilidad por fallas o errores,
facilitar las labores de auditoria la evaluacién del control interno y su

vigilancia, ademas de otras ventajas adicionales.”

9MERCADO, Salvador. Administracién Aplicada. Noriega Editores. México 2004. Pag. 52.
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MARCO CONCEPTUAL

REINGENIERIA DE PROCESOS

Concepto

"Es una comprension fundamental y profunda de los procesos de cara al
valor afladido que tienen para los clientes, para conseguir un redisefio en
profundidad de los procesos e implementar un cambio esencial de los
mismos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas de
rendimiento, modificando al mismo tiempo el propoésito del trabajo y los
fundamentos de negocio, de manera que permita establecer si es preciso

nuevas estrategias corporativas."*

Andlisis del Concepto

e “Comprension profunda de proceso: Supone conocer la verdad del
negocio, para determinar los procesos substanciales que constituyen el
mismo. Comprender que hace realmente el cliente con el producto del
proceso, para asi poder evaluar el valor afiadido que dicho producto tiene
para el cliente.

e Esencial: Supone hacer preguntas fundamentales: ¢Por qué se hacen
las cosas de esta manera? ¢ Por qué de esta forma? Supone no dar por

aceptado, incluso si se lleva mucho tiempo realizandose de esa manera.

% ALARCON Juan. Reingenieria de Procesos empresariales. Pag. 15
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Implantar: Supone no solo cambiar los procesos actuales y redisefiarlos,
sino dejar funcionando eficazmente unos nuevos procesos, consecuencia
de dicho redisefio.

En profundidad: Significa llegar a la raiz de las cosas y de las
situaciones. No plantearse solo modificar o mejorar etapas de algun
proceso, sino plantearse incluso que debe hacer en primer lugar y luego
como debe hacerse.

Proceso: Conjunto de actividades que, con un input recibido, es capaz
de crear un producto de valor para el cliente. Dichas actividades estan
relacionadas con otras e integradas de manera coherente y terminan con
la entrega del producto o servicio al cliente.

Cliente: Quien recibe el producto o servicio del proceso, valora lo que
para el vale dicho producto o servicio.

Espectacular: Cambio total. La mejora espectacular exige desprenderse
de lo viejo y sustituirlo por algo nuevo, con resultados asi mismo
espectaculares.

Modificar el propésito del trabajo: La reingenieria se apoya no solo en
las nuevas tecnologias, sino sobre todo en la nueva concepciéon del
trabajo en la nueva capacitacion de los trabajadores, factores que
definen el nuevo propdsito del trabajo y que deberan quedar implantados
en la nueva cultura de la empresa al terminar la reingenieria.
Fundamentos del negocio: Normalmente el propdsito de la reingenieria
no es cambiar el negocio, pero muchas veces como consecuencia del

mismo se pueden abrir nuevos horizontes para la empresa. Lo que
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cambia de manera basica en la reingenieria son los fundamentos en los
gue descansa el negocio, la manera de trabajar, la compenetracion con
los proveedores y sobre todo la nueva vision del cliente.

e Estrategias corporativas: La reingenieria se entronca en las estrategias
corporativas y forma parte de ella. Hay que tener en cuenta que la
reingenieria se aplica sobre todo a los procesos empresariales y de
gestién, por lo que tiene que estar presente cuando se analice o implante

una nueva estrategia.”*

Caracteristicas
1. "Distincién con calidad: No parte de los procesos actuales, sino que los

descarta e introduce nuevos.

2. Enfoque:
% Orientacién a procesos
< Ambicion
+« Infraccion de reglas
% Uso creativo de la informéatica

+ Diamante del sistema de negocios.

Importancia
"La reingenieria no busca un cambio progresivo, consiste en empezar desde
cero con un disefilo que podamos describir como "terreno por edificar".

Bésicamente, pone su acento en la necesidad de que el cliente sea el centro

X ALARCON Juan. Reingenieria de Procesos empresariales. Pag. 15-18
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de la atencion del conjunto de personas de una organizacion, y por tanto,
subraya la importancia de reorientar los procesos hacia la innovacion,
ponderando la velocidad de respuesta al cliente y la calidad final, Una
caracteristica afladida de la reingenieria de procesos es la importancia que

atribuye al papel de las nuevas tecnologias."*?

Objetivos

% "Conocer y estudiar todas las etapas y aspectos de los procesos
utilizados en la actualidad.

¢ Analizar en profundidad cada uno de los procesos, sus puntos fuertes y
débiles, evaluando aspectos como coste, calidad, tiempo, etc.

% Investigacion y busqueda de nuevos procesos que aporten soluciones
distintas que aumenten la eficacia.

+ Disefio y documentacion de los nuevos procesos, controlando su puesta

en marcha y realizando las acciones correctivas necesarias.

Orientacién de los procesos

1. "El entorno de los procesos estd dominado por los clientes, competencia
y el cambio.

2. Debe existir una especial orientacion a procesos mas que a funciones o
actividades.

3. El cliente es parte fundamental de la organizacion y el catalizador mas

importante."*

12 OCHOA, Luis. "Gestién Clinica: Gobierno Clinico". Ediciones Dias de Santos. 2006. Pagina 267.
B ROBLES, Gloria. "Administracién: un Enfoque Interdisciplinario”. Ediciones Amazonas. 2002. P3gina
339.
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4. La entidad debe ser mas flexible y trabajar en torno a equipos
interdisciplinarios.

5. La forma de evaluar el desempefio de las organizaciones ahora esta
dada, por el servicio, calidad, tiempo y costo.

GRAFICA 01
ORIENTACION DE LOS PROCESOS

Direccidn ]
| N\
/ | \

[ Comercializacion ] [ Produccion ] [ Finanzas ]

Proveedor PROCESOS Cliente

/ ORGANIZACION

Elaborado por: El Autor
Fuente:http://www.ccee.edu.uy/ensenian/catcambiorg/material/clase11_08_reingenieria.pdf

VENTAJAS Y BENEFICIOS

e Ventajas: Permitir un rapido reposicionamiento de la empresa en el
mercado, gracias a importantes reducciones de costos, mejoras rapidas
en la calidad de servicios, tiempos de reaccion, reduccion de

desperdicios y mejoras en los niveles de satisfaccion y tiempos de ciclos.

Para aquellas empresas amenazadas por problemas financieros o de
liquidez, le permite rapidamente y de forma efectiva reducir costos y

mejorar su flujo de fondos.
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Para otras le permitird avances importantes en materia tecnoldégica —tanto

a nivel productos / servicios, como a nivel procesos- que le permitan

igualar o mejorar su posicibn en relacibn a las organizaciones

competidoras.

e Beneficios: Los principales cambios que se producen en los procesos

tras la reingenieria son:

X/
L X4

X/
L X4
X/

L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/

L X4

X/
L X4

Varias tareas se combinan en una.

Los trabajadores pasan a tomar decisiones sobre su trabajo.
Las etapas de los procesos se ejecutan en su orden natural.
Los procesos tienen multiples versiones que se adaptan a las
condiciones del entorno.

El trabajo se realiza en el lugar mas razonable.

Se reduce el numero de verificaciones y los controles

Existe un Unico punto de contacto con los clientes externos

Se proponen opciones mixtas: centralizacion- descentralizacion."*

METODOS DE IDENTIFICACION DE PROCESOS

Basicamente se puede asegurar que existen muchos métodos para la

identificacion de los procesos, los cuales se pueden englobar en dos

grandes grupos:

1 MIRANDA, Francisco. "Introduccién a la gestion de calidad". DELTA Publicaciones. 2007. Pagina 64.
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Método "Estructurado": Abarca todos aquellos sistemas basicamente
complejos que sirven para la identificacion de los procesos de gestion.
Estamos hablando de los sistemas informatizados, ejemplo: IDEFO y los
sistemas mas 0 menos estructurados. Lo que tienen en comun todos
estos sistemas es que los mismos estan disefiados por personas
expertas. Normalmente su implantacion requiere de algun tipo de

asistencia externa.

Método "Creativo": Engloba todos aquellos métodos que las empresas
estan ideando e implantado de forma interna. Normalmente motivadas

por las nefastas experiencias y/o por la ineficiencia del método anterior.

ELEMENTOS QUE COMPONEN LA REINGENIERIA:

La Reingenieria es la revision fundamental y redisefio del proceso, para

alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas y

de rendimiento, este proceso de Reingenieria se compone de los siguientes

elementos:

El lider: Es un alto ejecutivo que respalda, autoriza y motiva el esfuerzo
total de Reingenieria, debe tener la autoridad suficiente para que
persuada a la gente de aceptar los cambios radicales que implica la
Reingenieria. El lider designa a quienes seran los duefios de los
procesos y a la vez asigna la responsabilidad de sus avances en

rendimiento.
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Duefio del Proceso: Gerente de area responsable de un proceso
especifico y del esfuerzo de Reingenieria correspondiente. Es importante
que los duefios de proceso tengan aceptacion de los compafieros con los
que van a trabajar, aceptar los procesos de cambio que trae la
Reingenieria, y su funcién principal es de vigilar y motivar la realizacion
de la Reingenieria. El oficio de los duefios no termina cuando se
completa el Proyecto de Reingenieria, cuando se tiene el compromiso de
estar orientado a un proceso nuevo, cada proceso sigue necesitando de

un duefio que se responsabiliza de su ejecucion.

Equipo de reingenieria: esta formado por un grupo de individuos
dedicados a redisefar un proceso especifico, con capacidad de redisefiar
un proceso actual, supervisar su Reingenieria y su ejecucion. Es el
encargado de realizar el trabajo de producir ideas, planes y convertirlos
en realidades. Cabe mencionar, que un Equipo solo puede trabajar con 1
proceso a la vez, de tal manera, que se debe formar un equipo por cada

proceso en que se esta trabajando.

Comité directivo: Es el cuerpo formulador de politicas, con cargos de
altos administradores que desarrollan la estrategia global de la
organizacién y supervisen su progreso, nhormalmente incluyen al Duefio

de Proceso.

“ZAR” de la reingenieria: Es el responsable de desarrollar técnicas e

instrumento de Reingenieria y de lograr sinergia, entre los distintos



27

proyectos dentro de la empresa, administrar directamente, coordinando
todas las actividades de Reingenieria que se encuentren en marcha.

Apoya y capacita los Duefios de Procesos y Equipos de Reingenieria

RECONSTRUCCION DE LOS PROCESOS APLICANDO REINGENIERIA:

Se presentan algunas caracteristicas comunes de proceso renovados

mediante la Reingenieria:

Varios oficios se combinan en uno: La caracteristica mas comuan y
basica de los procesos redisefiados es que desaparece el trabajo en
serie. Es decir, muchos oficios o tareas que antes eran distintos se

comprimen en uno solo.

Sin embargo no siempre es posible comprimir todos las pasos de un
proceso, en un solo oficio ejecutado, por una sola persona. En otros
casos puede no resultar practico ensefarle a una sola persona todas las

destrezas que necesitarian para ejecutar las diversas tareas.

Los beneficios de los procesos integrados eliminan pases laterales, lo
que significa disminuir errores, demoras y repeticiones; asi mismo,
reducen costos indirectos de administraciéon dado que los empleados
encargados del proceso asumen la responsabilidad de ver que los

requisitos del cliente se satisfagan a tiempo y sin defectos.
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Los trabajadores toman decisiones: En lugar de separar la toma de

trabajo real, la toma de decisiones se convierten en parte del trabajo.

Esto implica comprimir verticalmente la organizacion, de manera que, los
trabajadores ya no tengan que acudir a nivel jerarquico superior y tomen
sus propias decisiones, entre los beneficios de comprimir tanto vertical
como horizontalmente se cuentan: menos demoras, costos indirectos
mas bajos, mejor reaccion de la clientela y mas facultades de los

trabajadores.

Los pasos del proceso se ejecutan en orden natural: Los procesos
redisefiados, estan libres de las tiranias de secuencias rectilineas se
puede explotar la ejecucién simultanea de tareas por sobre secuencias

artificiales impuestas por la linealidad en los procesos.

En los procesos redisefiados el trabajo es secuenciado en funcion de lo

que realmente es necesario hacerse antes o despueés.

Los trabajos tienen multiples versiones: Esto se conoce como el fin de
la estandarizacion, significa terminar con los tradicionales procesos
anicos para todas las situaciones, las cuales son generalmente muy
complejas, pues tienen que incorporar procedimientos especiales y
excepcionales para tomar en cuenta una gran variedad de situaciones;

en cambio, un proceso de multiples versiones es claro y sencillo, porque
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cada version solo necesita aplicarse a las cosas para las cuales son

apropiadas.

e El trabajo se realiza en el sitio razonable: Gran parte del trabajo que
se hace en las empresas consiste en integrar partes de trabajo
relacionadas entre si y realizadas por unidades independientes. El cliente
de un proceso puede ejecutar parte del proceso o todo, a fin de eliminar

los pasos laterales y los costos indirectos.

e Se reducen las verificaciones y controles: Los procesos redisefiados
hacen uso de controles solamente hasta donde se justifican
econdémicamente. Los procesos tradicionales estan repletos de pasos de
verificacion y control que no agregan valor, pero que se incluyen para

asegurar que nadie abuse del proceso.

PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR UNA REINGENIERIA DE

PROCESOS

ETAPA 1: PREPARACION

"El propdsito de ésta etapa es movilizar, organizar y estimular a las personas
que van a realizar la reingenieria. La etapa de preparacion produce un
mandato de cambio; una estructura organizacional y una constitucion para el
equipo de reingenieria, y un plan de accion, para ello se debe tener presente

los siguientes aspectos:"*®

B MANGANELLI, Raymond. "Como hacer Reingenieria". Guia indispensable paso a paso. Grupo Editorial Norma.
2004. Pag. 70.
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GRAFICA 02
ASPECTOS DE LA ETAPA DE PREPARACION
4 N
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Elaborado por: El Autor
Fuente: MANGANELLI, Raymond. "Como hacer Reingenieria". Guia indispensable paso a paso.
Grupo Editorial Norma. 2004.

"Etapa 1.1: Reconocer la necesidad
La necesidad de reingenieria se reconoce por lo general como resultado de

un cambio: un cambio en el mercado, o en tecnologia.

Como resultado de un cambio, el administrador motivado por el temor o

ambicién resuelve realizar un redisefio de los procesos.

Etapa 1.2: Desarrollar consenso ejecutivo

Se celebra una reunion de trabajo, por lo general de un dia de duracién, a la
cual asisten los miembros de la empresa, con el fin de educar al grupo
gerencial en una metodologia y terminologia que se van a usar, para

asegurar el apoyo de todos quieres conforman la entidad.
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Etapa 1.3: Planificar el cambio

En esta etapa se reconoce explicitamente que habra resistencia a los
cambios que introduzca el proceso de reingenieria y que el cambio hay que
gestionarlo para que el proyecto sea exitoso. Inicia la gestion del cambio

identificando a los interesados y a sus intereses.

Define como se manejardn las comunicaciones para asegurar que los
interesados se mantengan informados de una manera constructiva. ldentifica
métodos de evaluar el grado de aceptacion de los diversos interesados y
meétodos de intervencion si esa aceptacion no es adecuada.

Esta tarea desarrolla igualmente el plan y programacién de la reingenieria y
define los métodos de administracion de éste si todavia no se han

especificado."*®

ETAPA 2: IDENTIFICACION

"El propésito de esta etapa es desarrollar y comprender un modelo de
negocio con procesos orientados al cliente. En ella se producen definiciones
de clientes, procesos, rendimiento y éxito; identificacion de actividades que
agregan valor; un diagrama de organizacién, recursos, volimenes y
frecuencia, y la seleccion de los procesos que se deben redisefiar, para ello

se debe tener presente los siguientes aspectos:"*’

16 MANGANELLI, Raymond. "Como hacer Reingenieria". Guia indispensable paso a paso. Grupo Editorial Norma.
2004. Pag. 394.
v MANGANELLI, Raymond. "Como hacer Reingenieria". Guia indispensable paso a paso. Grupo Editorial Norma.
2004. Pag. 396
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GRAFICA 03
ASPECTOS DE LA ETAPA DE IDENTIFICACION
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Elaborado por: El Autor
Fuente: MANGANELLI, Raymond. "Como hacer Reingenieria". Guia indispensable paso a paso.
Grupo Editorial Norma. 2004.

ETAPA 2.1: Correlacionar Organizacién

"En esta etapa se define las organizaciones que toman parte de la empresa
en cada una de las actividades principales y el tipo de su participacion,
definir el tipo de responsabilidad, lo que provee a la entidad, es decir define

la frontera, y las relaciones externas.

ETAPA 2.2: Correlacionar Recursos

Se calcula el numero de empleados y los gastos en cada actividad y cada
proceso. También se calculan los volumenes y la frecuencia de las
transacciones. Esta informacién se utiliza para computar los costos anuales
estimados por actividad o proceso, lo mismo que el costo unitario por

transaccion.

ETAPA 2.3: Fijar prioridades de procesos
Se pondera cada proceso por su impacto sobre las metas del negocio y las

prioridades anteriormente. Se toma en cuenta el consenso ejecutivo, el
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tiempo, el costo, la dificultad y el riesgo de la reingenieria en un enfoque

multidimensional a fin de fijar prioridades para el proceso de redisefio."

ETAPA 3: VISION

"El propdsito de esta etapa es desarrollar una vision del proceso, capaz de
producir un avance decisivo en rendimiento. Se identifican en la etapa de la
vision los elementos existentes del proceso, tales como organizaciones,
sistemas flujo de informacion y problemas y cuestiones corrientes. También
se producen medidas comparativas del rendimiento actual de los procesos,
oportunidades de mejoramiento y objetivos, una definicion de los cambios
gque necesitan y una declaracion de la "visién" del nuevo proceso, para ello

se debe tener presente los siguientes aspectos:"°

GRAFICA 04
ASPECTOS DE LA ETAPA DE LA VISION

Elaborado por: El Autor
Fuente: MANGANELLI, Raymond. "Como hacer Reingenieria". Guia indispensable paso a paso.
Grupo Editorial Norma. 2004.

18 MANGANELLI, Raymond. "Como hacer Reingenieria". Guia indispensable paso a paso. Grupo Editorial Norma.
2004. Pag. 399.
19 MANGANELLI, Raymond. "Como hacer Reingenieria". Guia indispensable paso a paso. Grupo Editorial Norma.
2004. Pag. 400.
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ETAPA 3.1: Entender la estructura del proceso

Se debe ampliar la comprension de los aspectos estaticos de los procesos,
identificando todas las organizaciones, funciones y cargos primarios que
toman parte en él; preparando una matriz de actividades/pasos contra
organizaciones/cargos; e identificando sistemas y tecnologia usados y

politicos aplicables.

ETAPA 3.2: Entender el flujo del proceso

"Se amplia la comprensiéon de los aspectos dindmicos del proceso
modelado, identificando puntos primarios de decision y subprocesos,
observando variaciones de flujo, preparando una matriz de
insumos/productos, y estimulos contra actividades/pasos; e identificando

variaciones de flujo.

Se puede desarrollar suficiente comprension de la manera cémo funcionan
los procesos actuales para asegurar que sus remplazos redisefiados

realmente representen mejoras considerables.

El nivel de detalle necesario para lograr esta comprension puede variar, pero
siempre sera inferior al que se requiere para "rectificar" el proceso actual.
Por eso hablamos de entender mas bien que de "analizar" en los enunciados

de estas tareas."?

20 MANGANELLI, Raymond. "Como hacer Reingenieria". Guia indispensable paso a paso. Grupo Editorial Norma.
2004. Pag. 402.
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ETAPA 3.3: Identificar actividades de valor agregado
"Se evalla el impacto de cada actividad del proceso sobre las medidas de
rendimiento externo para identificar actividades que agregan valor, las que

no lo agregan y las que son puramente de control interno.

ETAPA 3.4: Referenciar el rendimiento
"Se compara el rendimiento de los procesos de la empresa y la manera
como se llevan a cabo, con los de organizaciones semejantes a fin de

obtener ideas para mejorar.

Las organizaciones semejantes pueden estar dentro de la misma familia
corporativa o pueden ser compafiias comparables, lideres de la industria, o

realizadores que se consideran los mejores en su clase.

La tarea consiste en identificar empresas comparables, determinar el
rendimiento de su proceso VY las diferencias principales que explican las
diferencias de rendimiento, y evaluar la aplicabilidad de dichas diferencias de

procesos a nuestros procesos.

ETAPA 3.5: Determinar los impulsores del rendimiento

Define los factores que determinan el rendimiento del proceso, identificando
fuentes de problemas y errores, capacitadores e inhibidores del rendimiento
del proceso; disfunciones e incongruencias, fragmentacién de actividades u

oficios, lagunas de informacion o demoras.
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ETAPA 3.6: Calcular oportunidades

Calcula el grado del cambio que se necesita y la dificultad de hacerlo, sus
costos y beneficios, el nivel de apoyo que tendra y los riesgos de efectuarlo.
También se definen las oportunidades de mejoramiento a corto plazo que

pueden emprenderse inmediatamente. "*

ETAPA 4. REUBICAR Y REPROGRAMAR CONTROLES

"Busca reducir el nimero de actividades que no agregan valor al proceso,
simplificando la estructura de control de éste.

Se logra esto integrando los controles en actividades que si agregan valor,
remplazando detectar errores por evitar errores, y moviendo la deteccion del

error lo mas cerca posible al punto donde éste ocurre.

Revisa las relaciones logicas entre actividades con el objeto de descubrir
oportunidades para realizar en paralelo actividades que en la actualidad se

ejecuten en serie. Obviamente, esto aumentaria la rapidez del proceso.

ETAPA 4.1: Modularizar
Define las partes del proceso redisefiado que se pueden implantar
independientemente. Esta particion del proceso, si ella existiere, permite que

el proceso sea distribuido en el espacio o en el tiempo. "??

2 MANGANELLI, Raymond. "Como hacer Reingenieria". Guia indispensable paso a paso. Grupo Editorial Norma.
2004. Pag. 403.
2 MANGANELLI, Raymond. "Como hacer Reingenieria". Guia indispensable paso a paso. Grupo Editorial Norma.
2004. Pag. 407.



37

ETAPA 4.2: Especificar implantacion

Se utiliza alternativas estructurales como las siguientes:

GRAFICA 05
ALTERNATIVAS ESTRUCTURALES
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Elaborado por: El Autor
Fuente: MANGANELLI, Raymond. "Como hacer Reingenieria". Guia indispensable paso a paso.
Grupo Editorial Norma. 2004.

ETAPA 4.3: Identificar grupos de caracteristicas de cargos

"Se identifican el conjunto de destrezas, conocimientos y orientacion
pertinentes tanto al proceso actual como al redisefiado. Luego se prepara
dos matrices de los cargos actuales y redefinidos frente al conjunto de

destrezas y conocimientos y orientacion.

Cada nivel de la casilla de la matriz da el nivel (ninguno bajo, mediano, alto)

de destrezas, conocimientos y orientacidbn que necesitan para el cargo.
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Usando estas matrices, la tarea identifica luego grupos de caracteristicas de

cargos."?®

ETAPA 5: EJECUTAR DISENO TECNICO

"Se trata de escoger la plataforma o plataformas sobre las cuales se va a
montar el sistema de aplicacion. Disefia las estructuras de datos y de
sistema y define cualquier prototipo que se necesite para validar el disefio.
Tiene que ver con el redisefio "Interno” del sistema nuevo o revisado que

apoya el proceso redisefiado.

ETAPA 5.1: Desarrollar planes de pruebas y de introduccion

"Determina los métodos que se van a usar para validar el sistema, entre los
cuales pueden incluirse pruebas paralelas o piloto. Se determinan todos los
métodos que se van usar en la conversion y transicion, ademas desarrolla
un plan de implantacion por fases. Finalmente, la tarea evalla los impactos

del nuevo sistema y define los planes de retirada y contingencia.

ETAPA 5.2: Evaluar al personal

Permite evaluar al personal actual en funcion de sus destrezas,
conocimientos, orientacion, el grado de su conformidad con el cambio y su
aptitud. La evaluaciéon de aptitud es muy importante porque la determinacion
de la disposicion de cada persona debe basarse en ella misma, no en el

cargo que desempefa. Algunas personas no estan suficientemente

2 MANGANELLI, Raymond. "Como hacer Reingenieria". Guia indispensable paso a paso. Grupo Editorial Norma.
2004. Pag. 411.
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calificadas para su oficio, y a otras les sobran calificaciones. Algunas tienen
destrezas, conocimientos y orientacidbn que no se relacionan con su cargo
actual pero que son muy deseables en otros cargos. La evaluacion de cada
persona se coteja luego con los requisitos del cargo y los niveles de dotacion
de personal a fin de identificar las escaseces o los excesos de personal y las
necesidades de capacitacion. "**

ETAPA 5.3: Construir Sistema

"Se produce una nueva version del proceso lista para operaciones. Incluye el
desarrollo y bases de datos, desarrollo y prueba de los procedimientos,

documentos y conversién de datos.

ETAPA 5.4: Capacitar al personal

Proporcionar capacitacion en la operacion, administracion y mantenimiento
del nuevo proceso, justo a tiempo para que el personal asuma sus nuevas
responsabilidades. Igualmente, incluye instruccién particular cuando los

empleados asumen dichas responsabilidades por primera vez.

ETAPA 5.5: Hacer prueba piloto del nuevo proceso
Pone en operacion del nuevo proceso en una area limitada a fin de
identificar mejoras 0 correcciones necesarias, sin correr el riesgo de una

implantacion total."®

2 MANGANELLI, Raymond. "Como hacer Reingenieria". Guia indispensable paso a paso. Grupo Editorial Norma.
2004. Pag. 418
> MANGANELLI, Raymond. "Como hacer Reingenieria". Guia indispensable paso a paso. Grupo Editorial Norma.
2004. Pag. 419.
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ETAPA 5.6: Refinamiento y transicion
"Corrige las fallas que se descubran en la operacion piloto e implanta el
nuevo proceso en una forma controlada, de acuerdo con el plan de

introduccion.

ETAPA 5.7: Mejora continua
Para que haya mejora continua en el proceso, hay que cumplir tres

requisitos:

1. Al personal del proceso hay que darle metas claras de rendimiento,
medidas de realizacion de las metas e informacion sobre los valores
actuales y pasados de esas medidas.

2. Hay que dar al personal del proceso las herramientas necesarias par
efectuar cambios de rendimiento.

3. Hay que dar al personal del proceso responsabilidad, autoridad e

incentivos para mejorar el rendimiento. "2

2 MANGANELLI, Raymond. "Como hacer Reingenieria". Guia indispensable paso a paso. Grupo Editorial Norma.
2004. Pag. 420.
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Durante el proceso investigativo se aplicaron los siguientes métodos,

técnicas y procedimientos:

Materiales

Durante el proceso de investigacion se utilizé varios materiales necesarios

para cumplir con los objetivos propuestos en el presente trabajo, los cuales

se detallan a continuacion:

CUADRO 01
MATERIALES
MATERIAL DETALLE

@| papeleria y Utiles Resmas, _ de papel bond, Ilapiz,
esferograficos, borrador.

@| Material Didactico Data show

@| Material Bibliografico | Revistas, libros, folletos, Paginas Web.

®| Material Informatico Computadora, scanner, flash memory,
Modem de Internet.

@| Material de Impresion | Impresora, tinta.

METODOS

- Meétodo Inductivo: La induccién va de lo particular a lo general, consiste

en establecer enunciados universales ciertos a partir de la experiencia,

Se lo utilizd especificamente en la primera etapa de la reingenieria en

donde se efectud el diagnostico situacional de la cooperativa a través de

una encuesta, con el fin de llegar a conclusiones generales que se

refieren a la aceptacion de los diversos cambios por parte de los

empleados.
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Método Deductivo: Parte de verdades previamente establecidas como
principios generales, para luego aplicarlo a casos individuales y
comprobar asi su validez. Se recurrié a este método en la definicion del
proceso para realizar la reingenieria en la Cooperativa, la misma que
consta de cinco pasos, la preparacion, identificacién de procesos, vision,

reubicacién de controles y ejecucién del disefio técnico.

Método Analitico: Consiste en la desmembracion de un todo,
descomponiéndolo en sus partes o elementos para observar las causas,
la naturaleza y los efectos. Se manejé en la segunda etapa de la
reingenieria de procesos, donde se identificaron y analizaron cada uno
de los procesos que agregan valor, asimismo se realiz6 la seleccion de

los procesos que seran redisefiados.

Método Sintético: es un proceso de razonamiento que tiende a
reconstruir un todo, a partir de los elementos distinguidos por el analisis.
Fue utilizado en la elaboracion de las conclusiones derivadas del trabajo
investigativo y las recomendaciones propensas a mejorar la los servicios

gue presta la cooperativa.

Método Descriptivo: Consiste en desarrollar una caracterizacién de las
situaciones y eventos de como se manifiesta el objeto de investigacion.
Fue utilizado en la cuarta etapa del proceso de reingenieria, donde se

describen los recursos humanos y técnicos que se utilizaran en cada
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nuevo proceso, los procedimientos que se van a manejar, las
oportunidades inmediatas que existen y las metas realizadas para cada

proceso.

Técnicas

Entrevista: Es una forma oral de comunicacion interpersonal, que tiene
como finalidad obtener informacion en relacion a un objetivo. Esta técnica
permiti6 obtener informacién universal de la forma en que se estan
aplicando los procedimientos que se realizan diariamente en la

cooperativa, fue aplicada al Gerente de la Cooperativa.

Observaciéon: Consiste en "ver" y "oir" los hechos y fendmenos que
gueremos estudiar. Por medio de la observacion, se palp6 la realidad de
la Codesarrollo (Cooperativa de Ahorro de los Pueblos, Ltda.), donde se
investigd los procedimientos y recursos que utilizan para la realizaciéon de

sus labores diarias, y se identificd aquellos procesos que agregan valor.

Encuesta: Se caracteriza por la recopilacion de testimonios, orales o
escritos, provocados y dirigidos con el propésito de averiguar hechos,
opiniones actitudes. La encuesta permitié obtener informacion real sobre
los procedimientos aplicados en la Cooperativa Codesarrollo
(Cooperativa de Ahorro de los Pueblos, Ltda.), fue dirigida a los 7

empleados.
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Ademas se determin6é una muestra de clientes de la cooperativa tomando
como base el numero total, es decir 7000 personas, obteniendo como
resultado una muestra de 364 encuestas, es decir se obtuvo informacion

de 364 clientes activos de la cooperativa en estudio.

Tamafnio de la muestra

e ZOra*N
(E)*(N -1+ (p=*q)Z?

De donde:

n = Tamafio de la muestra

Z = Nivel de confianza (95% = 1,96 tabla de distribucién normal)
p = 0,50 probabilidad de que el evento ocurra

q = 0,50 probabilidad de que el evento no ocurra

N = 7000 clientes (informacion proporcionada por la Cooperativa)
52 = 0,05 de margen de error.

Sustituyendo:

_ Z?(p*q) *N
(E)X(N-1D+ (p*q)Z?

n

~ (1,96)2(0,50 * 0,50) * 7000
™ = 10,05)2(7000 — 1) + (0,50 * 0,50)(1,96)2

~ (1,96)2(0,50 * 0,50) * 7000
™ = 10,05)2(7000 — 1) + (0,50 * 0,50)(1,96)2

n = 364 Encuestas
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f. RESULTADOS

RESENA HISTORICA

El 17 de agosto de 1998, cuando una parte de la banca tradicional del
Ecuador estaba quebrando, nace la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Desarrollo de los Pueblos Ltda., cuya sigla es CODESARROLLO, con la
finalidad de participar en el mercado financiero desde una perspectiva
incluyente y la opcion preferencial por los pobres. Codesarrollo busca
establecer alianzas estratégicas con sus socios y otras instituciones, para
brindar servicios agiles y justos a aquellas personas y comunidades que no

acceden al mercado financiero formal tradicional.

Codesarrollo se siente y es parte integrante del grupo social Fondo
Ecuatoriano Populorum Progressio “FEPP”, de quien recibe su mistica y
vocacion de servicio, en la busqueda de impulsar los mercados financiero

rurales y urbanos populares del Ecuador.

Codesarrollo trabaja principalmente con dinero, pero para nosotros las
personas, las familias y las comunidades son el fin. Estas hacen grandes
esfuerzos por ahorrar, dando asi inicio a un proceso virtuoso que las llevara

a condiciones de vida mas humana.

Si la plata que el pueblo gana con tanto sudor queda en sus propias

estructuras financieras, fruto de la organizaciéon de vecinos en los barrios,
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comunidades y recintos rurales, entonces es posible construir el desarrollo

local.

La Cooperativa de Ahorro de los Pueblos Ltda., posee su matriz en la ciudad
de Quito, y posee 16 sucursales en todo el pais a continuacién se presenta

el detalle:

CUADRO 02
SUCURSALES
N° Orden DETALLE
Principal - Quito
Quito (Colinas Del Norte)
Ibarra
Latacunga
Guaranda
Riobamba
Lago Agrio
Portoviejo
Cuenca
10 Loja
11 Coca
12 Ambato
12 Pimampiro - Imbabura
14 San Gabriel - Carchi
15 Santo Domingo
16 Pindal
Fuente: CODESARROLLO

©oOoO~NOOULS WN P

Mision

Codesarrollo es una institucion financiera privada con inspiracion cristiana y
vision social, que apoya el desarrollo local e integral de la poblacién
marginada del Ecuador en las areas populares, rurales y urbanas, a través
de la prestacion de productos y servicios financieros de calidad, y del
fortalecimiento de las estructuras financieras locales y de otros actores que
la economia popular y solidaria, contribuyendo a reducir la pobreza, crear

esperanza, justicia, paz y condiciones de vida mas humanas.
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Vision

Ser una institucion financiera solida, en permanente crecimiento e
innovacion, referente a nivel nacional en el apoyo al desarrollo de las
estructuras financieras locales, redes y las finanzas populares y solidarias,
gue preste productos y servicios de calidad a los sectores populares, rurales
y urbanos, para contribuir al desarrollo de los pueblos, logrando la
satisfaccion e involucramiento de nuestros socios, clientes, colaboradores y

aliados estratégicos.

Valores
1. Compromiso: Cumplir con responsabilidad la mision, vision y valores de

Codesarrollo.

2. Solidaridad: Sentir y ponerse en el lugar de los otros y cooperar en la

bldsqueda de soluciones

3. Etica: Actuar con honradez, integridad y transparencia.

4. Equidad: Crear igualdad de oportunidades en temas de género, etnia,

region, edad, relaciones laborales, etc.

5. Sencillez: Desarrollar el trabajo simplificando procesos, poniéndonos a

nivel de las personas a las que servimos Yy solucionando los problemas.

6. Gratuidad: Dar de uno mismo con entusiasmo algo mas de lo que

recibimos y de lo que exigen las obligaciones.
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Actividad Econdmica

Codesarrollo capta recursos en varias ciudades del pais y en el exterior para
ponerlos a disposicion de los sectores rural y urbano populares. Apoya al
fortalecimiento de las Estructuras Financieras Locales, que operan y
reinvierten los recursos en su propia localidad orientando de esta manera su

gestion hacia el desarrollo e impulso de las Finanzas Populares.

Estructura Organica
Actualmente la Cooperativa CODESARROLLO, del cantén Puerto Francisco

de Orellana posee la siguiente estructura organica:

CUADRO 03
ESTRUCTURA ORGANICA

Nuevo Nombre del cargo de
Subordinados
Nombre del Cargo del Hus v Nombre del cargo de
Nombre del .
Departamento responsable Subordinados
cargo
Departa,mgntu de ASESUF. de Jefe de Crédito | Asistente de Negocios Auxiliar de Crédito
Crédito Negocios
: Recibidor pagadar Cajero
D y Mencisn al Asistente de e J
eEartam.Entu B tEFE'”" a atencidn al Atencitn al cliente | Asistente de atencidn al cliente
peraciones cliente cliente Servicios Benerales Asistente de asen y servicios
generales
Departamentu Amster,te Contadar Ninguno
Financiero Operativo

Fuente: CODESARROLLO
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GRAFICA 06
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CODESARROLLO

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

AGENCIA COCA

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
DE CREDITO DE OPERACIONES FINANCIERO

Fuente: CODESARROLLO
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PRESENTACION DE RESULTADOS DE ENTREVISTA A GERENTE

1. ¢Qué nivel de formacion académica posee?

Yo, poseo formacion superior.

Andlisis: La formacién profesional que posee el gerente contribuye a

una buena direccion de la entidad.

2. ¢Cuénto tiempo lleva dirigiendo la cooperativa?

Llevo 2 afios en calidad de Gerente de la Cooperativa.

Andlisis: La estabilidad del gerente le permite conocer con detalle el
funcionamiento de la cooperativa, situacidbn que puede contribuir a

mejorar sus debilidades.

3. Sefale los servicios que ofrece la cooperativa
a. Ahorro
b. Crédito

. Transferencias

(9]

o

. Cobros de servicios

Andlisis: La entidad posee una serie de servicios que gozan dela

aceptacion de sus socios.
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4. ¢Lacooperativa posee un manual de procedimientos?

Si posee un manual de procedimientos

Andlisis: El manual de procedimientos permite guiar las actividades que
desarrollan los empleados en cada una de sus funciones, estableciendo

los lineamientos para el adecuado cumplimiento de sus funciones.

a) Si su respuesta es positiva, este contempla todos los
procedimientos que se desarrollan en la cooperativa

Contempla los procesos principales.

Andlisis: Aunque el manual que actualmente poseen en la
cooperativa contempla los procesos principales es necesario detallar
los procesos secundarios con el fin de establecer una guia para el

desarrollo de todas las actividades que se ejecutan en la entidad.

5. ¢Existe un manual de funciones donde se delimiten las
responsabilidades de cada empleado?

Si.

Andlisis: La existencia del Manual de Funciones permite establecer
responsabilidades y evita la duplicidad de funciones y por ende el

desperdicio de recursos.
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6. ¢Existe un sistema que permita medir la eficiencia de los procesos
gue se desarrollan en la empresa?

No se ha definido ninguna herramienta que permita medir la eficiencia.

Andlisis: Es necesario analizar la eficiencia de los procesos con el fin de
determinar los cuellos de botella y corregir los errores que ocasionan

malestar a los usuarios internos y externos.

7. ¢Se han analizado los procesos claves de cada servicio que se
brinda en la cooperativa?

No.

Andlisis: Para lograr la eficiencia de los procesos que se desarrollan en
la cooperativa es necesario identificar los procesos claves que
contribuyen a mantener la eficiencia en el servicio, con el fin de elevar el

nivel de satisfaccion de los clientes.

8. ¢Se revisa periodicamente los procesos establecidos, con la
finalidad de identificar los puntos débiles?

No.

Andlisis: Es necesario evaluar periddicamente los procesos con el fin de

identificar los puntos que no permiten lograr la eficiencia.



53

9. ¢Considera necesaria una reingenieria de los procesos que se
aplican en las diferentes areas de la empresa?

Si, ya que permitiria mejorar la atencién que se brinda a los socios.

Andlisis: El resultado obtenido demuestra la predisposicion del actual

gerente para acoger la propuesta.

ANALISIS DE ENTREVISTA A GERENTE

La formacion profesional que posee el gerente contribuye a una buena
direcciéon de la entidad, y su estabilidad en el cargo le permite conocer con
detalle el funcionamiento de la cooperativa, permitiendo tomar decisiones

gue permitan fortalecer los servicios que prestan a sus socios.

Segun la informaciéon recabada, la entidad si dispone de un manual de
procedimientos, sin embargo este documento solo contempla los procesos
principales, siendo necesario detallar los procesos secundarios con el fin de
establecer una guia para el desarrollo de todas las actividades que se

ejecutan en la entidad

Pese a que se han establecido las funciones y responsabilidades de cada
empleado, no se ha delimitado un sistema que contribuya a medir la
eficiencia de los procesos definidos, motivo por el cual no se han
determinado los cuellos de botella, con el fin tomar medidas correctivas, las

cuales permitan elevar el nivel de satisfaccion de los clientes.



ANALISIS E INTERPRETACION DE LA ENCUESTA A CLIENTES

DATOS GENERALES

CUADRO 04
GENERO
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Masculino 197 49,18%
Femenino 167 50,82%
TOTAL 364 100,00%
Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
GRAFICA 07
4 . I
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Andlisis e Interpretacion
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De un total de una muestra de 364 clientes, el 49,18% pertenecen al género

masculino y el 50,82% al género femenino.

Los resultados demuestran que hay un leve predominio del género

femenino, sin embargo existe igualdad de género.
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1. Sefale su edad promedio

CUADRO 05
EDAD PROMEDIO

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
De 15 a 25 afios 52 14,28%
De 26 a 40 afios 97 26,65%
De 41 a 64 afios 200 54,95%
Mas de 65 afios 15 4,12%

TOTAL 364 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor

GRAFICA 08
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Andlisis e Interpretacion
De un total de 364 clientes, el 54,95% tienen entre 41 a 64 anos; el 26,65%

entre 26 a 40 afos; el 14,28% de 15 a 25 afios y el 4,12% mas de 65 afnos.

La mayor parte de los clientes de la Cooperativa Codesarrollo son personas
adultas, debiéndose enfocar una mayor atencibn a la gente joven y

emprendedora que son el impulso de la region.
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2. Cuédl es su ocupacion

CUADRO 06
OCUPACION
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Empleado publico 61 16,76%
Trabajo propio 86 23,63%
Empleado Privado 135 37,09%
Ama de Casa 57 15,66%
Desempleado 25 6,86%
TOTAL 364 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor

GRAFICA 09
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Andlisis e Interpretacién

Del total de socios que mantienen sus ahorros en la Cooperativa
Codesarrollo, el 37,09% son empleados del sector privado; el 23,63%
poseen un negocio propio; el 16,76% son empleados publicos; el 15,66%

son amas de casa y el 6,86% se encuentran desempleados.

Se puede concluir que la mayor parte de los socios que depositan sus

ahorros en la entidad poseen ingresos fijos.
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3. Indique el sector de su residencia

CUADRO 07
SECTOR DE RESIDENCIA
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Urbano 260 71,43%
Rural 104 28,57%
TOTAL 364 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacion
El 71,43% de los socios de la Cooperativa Codesarrollo habitan en la zona

urbana del canton Puerto Francisco de Orellana y el 28,57% en la zona rural.

La mayor parte de los clientes habitan en zonas cercanas a la cooperativa, lo
gue favorece a sus operaciones, ya que su entidad financiera de confianza

esta cerca de su residencia.
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CUADRO 08
INGRESO PROMEDIO
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
De $100 a $240 57 15,66%
De $241 a $500 154 42,31%
Mas de $500 85 23,35%
Ninguno 68 18,68%
TOTAL 364 100,00%
Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
GRAFICA 11
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Andlisis e Interpretacién

El 42,31% de los socios de la Cooperativa Codesarrollo perciben ingresos

que oscilan entre $241,00 a $500,00; seguido del 23,35% que perciben mas

de $500,00; el 15,66% perciben de $100 a $240,00 y el 18,68% no perciben

ingresos.

El nivel de ingresos de los socios es de medio a bajo lo que demuestra que

su atencioén esta orientada a los sectores mas vulnerables.
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5. ¢Hace que tiempo es cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Codesarrollo?

CUADRO 09
PERMANENCIA
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Menos de 2 afios 59 16,21%
De 2 a 4 afios 97 26,65%
Mas de 4 anos 208 57,14%
TOTAL 364 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacion
El 57,14% de las personas encuestadas manifiestas que permanecen mas
de 4 afnos en calidad de clientes de la Cooperativa Codesarrollo; el 26,65%

de 2 a4 afos y el 16,21% llevan menos de 2 afios.

Los resultados revelan que existe fidelidad de los clientes ya que

permanecen varios afios confiando en los servicios que presta la entidad.



6. ¢Qué opinadel servicio que le brinda en la entidad?
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) CUADRO 10
OPINION ACERCA DEL SERVICIO

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 15 4,12%
Bueno 318 87,36%
Regular 31 8,52%
Malo 0 0,00%

TOTAL 364 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo

Elaborado por: El Autor

GRAFICA 13
s
OPINION ACERCA DEL SERVICIO
100,00% - 87,36%
80,00% -
60,00% -
40,00% -
20,00% - 4,12% ,’52% . 0.00%
0,00% r I .
Excelente Bueno Regular Malo
o

Analisis e Interpretacion

El 87,36% de los socios sefialan que el servicio que brinda la Cooperativa

Codesarrollo es bueno; el 8,52% sefalan que es regular y el 4,2% sefialan

gue es excelente.

Los resultados demuestran que el servicio brindado goza de la aceptacion

de los clientes, sin embargo se debe realizar acciones que permitan mejorar

la eficiencia en la atencidn para alcanzar la excelencia.



7. ¢Conoce todos los servicios que presta la cooperativa?

CUADRO 11
NIVEL DE CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente 45 12,36%
Medianamente 297 81,59%
Desconoce 22 6,05%
TOTAL 364 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo

Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacion

El 81,59% de los socios sefialan que conocen medianamente los servicios
gue ofrece la Cooperativa Codesarrollo; el 12,36% consideran que conocen

totalmente los servicios y el 6,05 desconoce los servicios que ofrece la

entidad.

Los resultados demuestran que no se difunde de manera eficiente los

diferentes servicios que tienen a disposicién de sus socios.




8. ¢Con que frecuencia acude a la entidad?
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CUADRO 12
FRECUENCIA DE VISITA
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Diario 2 0,55%
Semanal 15 4,12%
Mensual 98 26,92%
Trimestral 181 49,73%
Rara vez 68 18,68%
TOTAL 364 100,00%
Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacion

El 49,73% de

los socios sefialan que acuden a

la cooperativa

trimestralmente; el 26,92% lo hacen mensualmente; el 18,68% rara vez; el

4,12% semanalmente y el 0,55 diariamente.

Los resultados demuestran que los clientes acuden con regularidad a la

entidad.
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9. ¢Los productos financieros que ofrece la COAC CODESARROLLO,

satisfacen sus necesidades?

CUADRO 13
SATISFACCION DE NECESIDADES CON PRODUCTOS FINANCIEROS
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 306 84,07%
No 58 15,93%
TOTAL 364 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacion
El 84,07% de los socios sefialan que los servicios financieros que ofrece la
Cooperativa Codesarrollo si satisfacen sus necesidades, y el 15,93%

manifiesta que no satisface sus necesidades.

Los resultados demuestran que la mayor parte de socios de la cooperativa

estas conformes con los servicios que presta.



10.De la siguiente lista de opciones, marque con una X los tipos
servicios que usted ha accedido en la COAC CODESARROLLO

CUADRO 14
SERVICIOS RECIBIDOS
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de

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Depositos y retiros en cuentas de ahorro 364 31,06%
Depositos a plazo fijo 86 7,34%
Créditos 233 19,88%
Seguros 45 3,84%
Transferencias 255 21,76%
Bono de desarrollo humano 124 10,58%
Pago de servicios 58 4,95%
Remesas y transferencias al exterior 7 0,59%
TOTAL 1172 100,00%
Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacion

Los servicios que han accedido los socios de la Cooperativa Codesarrollo

son los siguientes: el 31,06% han accedido a depdsitos y retiros en cuentas

de ahorros; el 21,76% han realizado transferencias; el 19,88% han obtenido

créditos; el 10,58% cobran en la entidad su bono de desarrollo humano; el

7,34% han realizado depdésitos a plazo fijo; el 4,95% pagan los servicios

basicos; el 3,84% poseen un seguro y el 0,59% han recibido remesas y

transferencias del exterior.
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11.De la siguiente lista sefiale los servicios que usted considera se

deben mejorar.

CUADRO 15
SERVICIOS QUE SE DEBEN MEJORAR

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Depdsitos y retiros en cuentas de ahorro 65 13,16%
Depositos a plazo fijo 132 26,72%
Créditos 198 40,08%
Seguros 0 0,00%
Transferencias 16 3,24%
Bono de desarrollo humano 0 0,00%
Efectivizacion de cheques 83 16,80%
Pago de servicios 0 0,00%
Remesas y transferencias al exterior 0 0,00%

TOTAL 494 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo

Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacion

El 40,08% de los socios sefialan que el servicio que se debe mejorar es la

otorgacion de créditos; el 26,72% consideran que se debe agilizar el proceso

de depdsitos a plazo fijo; el 16,80% manifiestan que la Efectivizacion de

cheques debe ser mas rapida; el 13,16% consideran que la atencion en los

depdsitos y retiros deberia ser mas rapida y el 3,24% consideran que se

debe mejorar el servicio de transferencias.
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12.De la siguiente lista sefale los servicios que usted considera son

rapidos o eficientes

CUADRO 16
SERVICIOS EFICIENTES
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Depositos y retiros en cuentas de ahorro 153 36,27%
Depositos a plazo fijo 2 0,47%
Créditos 15 3,55%
Seguros 45 10,66%
Transferencias 18 4,27%
Bono de desarrollo humano 124 29,38%
Efectivizacion de cheques 0 0,00%
Pago de servicios 58 13,74%
Remesas y transferencias al exterior 7 1,66%
TOTAL 422 100,00%
Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacion

El 36,27% de los socios consideran que los retiros y depositos en ventanilla

son eficientes; el 29,38% creen que el cobro del bono de desarrollo humano

es rapido; el 13,74% consideran que el pago de servicios es agil; el 10,66%

manifiestan que el pago de seguros es rapido; el 4,27% sefialan que las

transferencias si son rapidas; el 1,66 consideran que las remesas son

eficientes y solo el 1,47% consideran que la otorgacion de créditos son

rapidas.
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13. ¢ Qué nuevos servicios usted considera que se podria ofrecer?

CUADRO 17
NUEVOS SERVICIOS
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Cajero Automatico 215 59,07%
Consulta de saldos por internet 96 26,37%
Atencion médica 53 14,56%
TOTAL 364 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacion
El 59,07% de los socios sefialan que se puede ofrecer el servicio de cajero
automatico; el 26,37% sefalan que se deberia permitir la consulta de saldos

por internet; y el 14,56% sefalan que se debe ofrecer atencion médica.

Los resultados demuestran que los clientes necesitan servicios que permitan
cubrir sus necesidades de forma mas rapida a través del uso de avances
tecnoldgicos; de igual manera requieren servicios que contribuyan a mejorar

su calidad de vida.



14.Si ha accedido a créditos, de la siguiente lista marque de que tipo

CUADRO 18
TIPOS DE CREDITO
DESCRIPCION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Crédito Microempresarial 42 18,03%
Credi particular 169 72,53%
Credi vivienda 22 9,44%
TOTAL 233 100,00%
Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacion
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El 72,53% de los socios que han obtenido créditos sefialan que este fue

credi particular; el 18,03% sefialan fue el crédito microempresarial; y el

9,44% sefalan que fue el credi vivienda.

Los socios han accedido a diferentes tipos de crédito que ofrece la

cooperativa para cubrir sus necesidades.



15.Hatenido problemas para acceder a los créditos

CUADRO 19
PROBLEMAS EN ACCESO A CREDITOS
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 243 66,76%
No 121 33,24%
TOTAL 364 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo

Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacion
El 66,76% de los socios sefialan que si han tenido problemas para acceder a
créditos; mientras que el 33,24% manifiestan que cuando han solicitado

créditos no han tenido ningun tipo de problemas.

De acuerdo a la informacion proporcionada los problemas que han tenido
cuando han deseado acceder a créditos son en la obtencién de los requisitos

solicitados y la demora en la revision de documentos y su correspondiente

verificacion.
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16.¢En qué parte del tramite ha tenido inconvenientes?

CUADRO 20
MOTIVOS DE PROBLEMAS
DESCRIPCION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Para reunir requisitos 153 62,96%
Por llenar formularios 8 3,29%
Demora en verificacion de informacion 82 33,75%
TOTAL 243 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacién
El 62,96% de los socios sefialan que los problemas se dan por lo complicado
de lo requisitos; el 33,75% se da por la demora en la verificacion de la

informacion; y el 3,29% manifiestan que se da en el llenado de formularios.

Los resultados demuestran que debe revisar si justifica los requisitos solicitar
ciertos requisitos, ademas se debe mejorar el proceso de revision y

verificacion de informacion.
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17.¢Esta de acuerdo con el tiempo que demora la obtencion de un

crédito?
CUADRO 21
CONFORMIDAD DEL TIEMPO QUE DEMORA UN CREDITO
DESCRIPCION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 70 28,81%
No 173 71,19%
TOTAL 243 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacion
El 28,81% de los socios que han solicitado créditos sefialan que si estan de
acuerdo con el tiempo que demora el tramite; mientras que el 71,19%

informa que no estan de acuerdo con el tiempo que demora el proceso.

Los resultados demuestran que se debe revisar el proceso ya que la demora

en la otorgacién de créditos causa inconformidad a los socios.
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18.¢,Qué opina de la atencion en ventanilla?

CUADRO 22
ATENCION EN VENTANILLA
DESCRIPCION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Rapida 83 22,80%
Normal 256 70,33%
Se tarda demasiado 25 6,87%
TOTAL 364 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacién
El 70,33% de los socios manifiestan que la atencién en ventanilla es normal,
el 22,80% consideran que la atencion es rapida y el 6,87% consideran que

se tardan demasiado.

Los resultados demuestran que la atencion en ventanilla es eficiente y goza

de la aceptacion de los socios, quienes consideran es adecuada.



73

19.Las instalaciones de la cooperativa ¢le parecen adecuadas?

CUADRO 23
INSTALACIONES
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 167 45,88%
No 197 54,12%
TOTAL 364 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacién
El 45,88%% de los socios consideran que las instalaciones que posee la
Cooperativa Codesarrollo si son adecuadas; y el 54,12% consideran lo

contrario.

Los resultados demuestran que existe un nivel de inconformidad con las

instalaciones, ya que en su mayoria sefialan que el espacio es reducido.



20. ¢Qué le gustaria que mejore en la Cooperativa?

CUADRO 24
PUNTOS A MEJORAR
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Las instalaciones 170 46,70%
La atencion 194 53,33%
TOTAL 364 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo

Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacién

El 53,33% de los socios consideran que se debe mejorar la atencion y el

46,70% senalan que se debe mejorar las instalaciones.

Segun la informacion recabada los clientes manifiestan que se debe mejorar

la actitud de los empleados en la atencion a los socios, ya que el trato que

ellos proporcionan dafia la imagen de la entidad.
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21..Qué sugerencias usted daria para el mejoramiento del servicio en
la Cooperativa?

CUADRO 25
SUGERENCIAS
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Mejorar los conocimientos 53 14.56%
del personal
Equipamiento 58 15,93%
M_ejorar la atencion al 165 45.33%
cliente
Ampliar el espacio fisico 88 24,18%
TOTAL 364 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacion

El 45,33% de los socios consideran que se debe mejorar la atencion al
cliente; el 24,18% manifiestan que se debe mejorar el espacio fisico; el
15,93% sefalan que se debe mejorar el equipamiento y el 14,56%

consideran que se debe mejorar los conocimientos del personal.
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ANALISIS E INTERPRETACION DE ENCUESTA A EMPLEADOS

CUADRO 26
DATOS GENERALES
TIEMPO DE - NIVEL DE

CARGO PERMANENCIA | CENERO 1 \nsTRUCCION
Aseso.r de 8 meses Masculino Superior
negocios
ASGSOF de 2 afios 3 meses | Masculino Superior
Negocios
Asistente operativo 2 anos 10 Femenino Secundaria

meses

Asistente de ~ . :

: 3 anos Femenino Superior
negocios
Recibidor Pagador | 4 meses Femenino Secundaria
Atencion al cliente | 8 meses Femenino Secundaria
Servicios 2 meses Masculino Secundaria
generales

Fuente: Encuesta a empleados de la Cooperativa Codesarrollo

Elaborado por: El autor

Andlisis e Interpretacién

De un total de 7 empleados, 3 poseen estudios superiores y los 4 restantes

han culminado la secundaria, resultados que demuestran un bajo nivel de

estudios del personal.

Por lo tanto se considera importante promover capacitaciones con el objetivo

de potenciar los conocimientos del personal, lo cual permitira mejorar su

eficiencia y productividad.
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1. ¢La cooperativa mantiene un documento expuesto para

conocimiento del cliente interno y externo sobre la Mision y Vision?

CUADRO 27
SE EXPONE LA MISION Y VISION
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 7 100,00%
No 0 0%
TOTAL 7 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacion
El 100% de los empleados de la Cooperativa Codesarrollo informan que si
se mantiene expuesto un documento donde se da a conocer la mision y

vision de la entidad.

La exposicion de estos elementos permite difundir la finalidad de la

cooperativa y recuerda a sus empleados la razon de ser de la organizacion.
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2. ¢Existe difusidon de los principios y valores de la cooperativa?

CUADRO 28
DIFUSION DE VALORES
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 7 100,00%
No 0 0%
TOTAL 7 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacion
El 100% de los empleados de la Cooperativa Codesarrollo informan que si
existe difusion de los valores que rigen el accionar de los empleados en la

institucion.

La informacién recabada demuestra un factor positivo que la difusion de los

valores promueve su cumplimiento.



3. ¢Lamision se cumple?
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CUADRO 29
CUMPLIMIENTO DE LA MISION
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente 7 100,00%
Medianamente 0 0%
Desconoce 0 0%
TOTAL 7 100,00%
Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacién

El 100% de los empleados de la Cooperativa Codesarrollo informan que si

se cumple con la misién trazada.

El cumplimiento de la mision es un factor positivo, ya que al tratarse de una

entidad que integra el sector de la Economia popular y solidaria beneficia

directamente a los sectores mas vulnerables de la zona.
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4. ¢Lavision se estd cumpliendo?

CUADRO 30
CUMPLIMIENTO DE LA VISION
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente 3 42 .86%
Medianamente 4 57,14%
Desconoce 0 0%
TOTAL 7 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacién
El 57,14% de los empleados de la Cooperativa Codesarrollo consideran que
el cumplimiento de la vision se da medianamente y el 42,86% sefialan que

se cumple totalmente.

Los resultados revelan que la mayor parte de empleados piensan que no se
va a alcanzar la vision trazado, por lo tanto se debe analizar los motivos que

generan esta apreciacion.
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5. ¢Recibié un manual de funciones donde describe las actividades

gue debe seguir para dar cumplimiento a sus funciones?

CUADRO 31
MANUAL DE FUNCIONES
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 7 100,00%
No 0 0,00%
TOTAL 7 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacion
El 100% de los empleados de la Cooperativa Codesarrollo sefialan que si

han recibido el manual de funciones.

La informacion recabada demuestra que la cooperativa posee un
documento que sirve de apoyo en la ejecucion de las actividades cotidianas

que se desarrollan en la entidad.
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6. ¢Aplicael Manual de Funciones en sus labores?

CUADRO 32
MANUAL DE FUNCIONES
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 1 14,29%
No 6 85,71%
TOTAL 7 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor

GRAFICA 34
MANUAL DE FUNCIONES

100,007

100,00% -
80,00% -
60,00% -
40,00% -

0,00%

3l ND

Andlisis e Interpretacién

El 14,29% de los empleados de la Cooperativa Codesarrollo indican que si
aplican el manual de funciones en la ejecucion de sus labores mientras que
el 85,71% sefalan que no concuerda con las funciones que ejecutan en su

trabajo.

Los resultados demuestran que no se ha actualizado el manual de

funciones, situacion que dificulta la asignacion de responsabilidades.
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7. ¢Recibié un manual de procedimientos que delimite las mismas

para su cargo?

CUADRO 33
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 5 71,43%
No 2 28,57%
TOTAL 7 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacion
El 71,43% de los empleados de la Cooperativa Codesarrollo indican que si
se les ha entregado el manual de procedimientos y el 28,57% informa lo

contrario.

Los resultados demuestran que existe un documento que ayuda en la

ejecucion de las diferentes actividades que se desarrollan en la cooperativa.



8. ¢Aplica el Manual de Procedimientos en sus labores?

CUADRO 34
APLICACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 1 20,00%
No 4 80,00%
TOTAL 5 100,00%
Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacién
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El 20% de los empleados de la Cooperativa Codesarrollo indican que si

aplican el manual de procedimientos y el 80% manifiesta que no les guia en

sus actividades.

De acuerdo a la informacién proporcionada por lo empleados, no aplican el

manual por que no este no detalla de manera adecuada las actividades que

contempla cada proceso, es decir no esta actualizado.



85

9. ¢La formacién académica que posee, esta enmarcada dentro del

perfil para desempeniar el cargo?

CUADRO 35
FORMACION ACADEMICA Y RELACION CON EL CARGO
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 5 71,43%
No 2 28,57%
TOTAL 7 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacion

El 71,43% de los empleados de la Cooperativa Codesarrollo que su
formacion académica si se relaciona con el cargo que desempefian en la
entidad, y el 28,57% sefalan que su formacion académica no esta acorde

con el perfil de su cargo.

Los resultados demuestran que a pesar de estar delimitado los perfiles de

los cargos este no se cumple a cabalidad.
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10.¢Dispone de todos los materiales y equipos para desempefiar su

trabajo?
CUADRO 36
DOTACION DE MATERIALES
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 7 100,00%
No 0 0,00%
TOTAL 7 100,00%
Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacion

El 100% de los empleados de la Cooperativa Codesarrollo informan que si

disponen de todos los materiales necesarios para el desarrollo de sus

actividades laborales.

Los resultados demuestran que si se les dota a los empleados de los

materiales que necesitan para ejecutar sus labores.
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11.El espacio fisico en el cual realiza su trabajo considera Usted:

CUADRO 37
ESPACIO FiSICO
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy apropiado 4 57,14%
Medianamente apropiado 3 42,86%
No es apropiado 0 0,00%
TOTAL 7 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
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Andlisis e Interpretacién
El 57,14% de los empleados de la Cooperativa Codesarrollo informan que el
espacio fisico es muy apropiado y el 42,86% sefialan que es medianamente

apropiado.

Los resultados demuestran que gran parte de los empleados estan

conformes con el espacio fisico en que se desenvuelven.
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12.¢Cuéles son las funciones principales que desarrolla en su puesto

de trabajo?

CUADRO 38
] FUNCIONES PRINCIPALES
NUMERO DE
EMPLEADOS QUE
OCUPAN EL CARGO FUNCIONES PRINCIPALES
CARGO
Colocacion de créditos
Socializaciones en zonas
establecidas
2 Asesor  de | Inspecciones de los créditos a
negocios personas gue solicitan
Cobranzas
Control de morosidad
Cuadres de bodega
Asistente Disponibilidad de efectivo en bodega
1 . -
operativo Manejo de Cuentas contables
Apertura de cuentas
. Atencion al cliente
Asistente de — .
1 Ip—— Recepcion de documentos del cliente
g Desembolso de crédito
- Atencion al cliente para depoésitos y
1 Recibidor retiros y otros servicios
Pagador . .
Cierre de caja
Atencion al cliente
1 Atencion al | Apertura de cuentas
cliente Pago de SOAT
Subir firmas al sistema
. Aseo de las instalaciones
Servicios —— .
1 Dep6sito y retiro en banco
generales -
Archivar los documentos

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo

Elaborado por: El Autor

Analisis e interpretacion: De acuerdo a la informacion recopilada se

determina que la segregacion de funciones no es adecuada ya que el

asistente operativo y el recibidor pagador ejecutan las mismas labores,

situacion que demuestra duplicidad de funciones.
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13.¢Qué actividad le lleva mayor tiempo en el puesto en el que usted

labora?
CUADRO 39
ACTIVIDAD QUE DEMANDA MAS TIEMPO
CARGO Actividad que demanda mayor tiempo

Actualizacién de carpetas de los clientes

Asesor de negocios

Socializacién en comunidades

Verificacion de datos de clientes

Apertura de cuentas

Asistente operativo

Cobros de SOAT

Actualizacion de datos de clientes

Asistente de

Actualizacion de datos del cliente

negocios

Desembolso del crédito

Recibidor Pagador

En el cobro de los servicios complementarios

Subir firmas al sistema

Atencidn al cliente

Apertura de cuentas

Servicios generales

Depositos y retiro en el banco

Aseo de las instalaciones

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo

Elaborado por: El Autor

Analisis e interpretacion

La informacion recabada permitira enfocar el analisis en los procesos que

demandan mayor tiempo en su ejecucion, es decir contribuira a la

identificacion de los procesos claves.



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

considera?
LIDERAZGO
CUADRO 40
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Autoritario 0 0,00%
Democratico 7 100,00%
Liberal 0 0,00%
TOTAL 7 100,00%
Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
GRAFICA 40
4 I
LIDERAZGO
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Andlisis e Interpretacion
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El 100% de los empleados de la Cooperativa Codesarrollo sefialan que el

liderazgo que se lleva en la entidad es democréatico.

El liderazgo democréatico permite acoger las ideas de cada uno de los

miembros que trabajan en la cooperativa, situacibn que favorece a su

progreso.
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15.Cada que tiempo se brinda capacitacion relacionada con las

funciones que usted realiza

CUADRO 41
CAPACITACION

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Trimestral 2 28,57%
Semestral 2 28,57%
Una vez al afio 0 0,00%
Rara vez 3 42.,86%

TOTAL 7 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor

GRAFICA 41
4 j I
CAPACITACION
50,00% - 42,86%
40,00% 28,579 28,57%
30,00% - (“
20,00% -
10,00% - 0,00%
0,00% T r ,
Trimestral Semestral LIna vez al afin Rara vez
o %

Andlisis e Interpretacion
El 28,57% de los empleados de la Cooperativa Codesarrollo informan que la
capacitacion que les brindan en la entidad es trimestral; el 28,57% sefalan

que es semestral y el 42,86% informan que se brinda rara vez.

Los resultados demuestran que si existe capacitacion sin embargo se debe

analizar la frecuencia y necesidades del personal.
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16.La comunicacién que existe en la cooperativa para ejercer su

trabajo la considera:

CUADRO 42
COMUNICACION
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 4 57,14%
Buena 3 42.86%
Mala 0 0,00%
TOTAL 7 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor

GRAFICA 42
4 j N
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Andlisis e Interpretacion
El 57,14% de los empleados de la Cooperativa Codesarrollo informan que la

comunicacién en excelente y el 42,86% sefialan que es buena.

Los resultados revelan la conformidad que existe entre los empleados
respecto a la comunicacion, la cual es fundamental para alcanzar los

objetivos trazados.
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17.La motivacién que existe es:

CUADRO 43
MOTIVACION
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Alta 7 100,00%
Media 0 0,00%
Baja 0 0,00%
TOTAL 7 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor

GRAFICA 43
4 J I
MOTIVACION
57,14%
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40,00% -
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o %

Andlisis e Interpretacién
El 100% de los empleados de la Cooperativa Codesarrollo manifiestan que

la motivacion en su trabajo es alta.

La motivacibn es un punto importante para lograr la eficiencia de los
empleados, ya que el sentido de pertinencia los impulsa a realizar de la

mejor manera sus actividades laborales.
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18.¢Los controles que se realizan en su area de trabajo permiten

efectuar correctivos?

CUADRO 44
CONTROLES
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Inmediatos 7 100,00%
Mediatos 0 0,00%
No permite 0 0,00%
TOTAL 7 100,00%
Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor
GRAFICA 44
4 j )
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Andlisis e Interpretacion

El 100% de los empleados de la Cooperativa Codesarrollo manifiestan que

los controles que se realizan en su éarea de trabajo permiten hacer

correctivos inmediatos.

La rapida correccion de falencias permite hacer mas eficiente el servicio que

presta la entidad a sus socios.
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19..Se realizan reuniones para evaluar y mejorar los servicios que

presta la cooperativa?

CUADRO 45
EVALUACION Y MEJORAMIENTO DE SERVICIOS
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 7 100,00%
No 0 0,00%
TOTAL 7 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor

GRAFICA 45
e ™
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Andlisis e Interpretacion
El 100% de los empleados de la Cooperativa Codesarrollo manifiestan que si
se realizan reuniones para evaluar y mejorar los servicios que presta la

cooperativa.

Los resultados demuestran que existe interés de parte de los miembros de la

entidad por mejorar la atencion que se brinda al socio.
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20.¢,Se han establecido responsables para cada actividad que
desarrolla la cooperativa?

CUADRO 46
ASIGNACION DE RESPONSABLES
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 7 100,00%
No 0 0,00%
TOTAL 7 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor

GRAFICA 46
e i ™
ASIGNACION DE RESPONSABLES
100,007%
100,00% -
80,00% -
60,00% -
40,00% -
20,00% v
0,00% i :
Si No
_ Y,

Andlisis e Interpretacion
El 100% de los empleados de la Cooperativa Codesarrollo sefialan que si se

han asignado responsabilidades.

La informacion recabada demuestra que si existen responsables lo que

beneficia al desarrollo de las actividades.
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21.¢La informacion fluye libremente entre los distintos departamentos
0 areas de la cooperativa?

CUADRO 47
FLUIDEZ DE LA INFORMACION
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 5 71,43%
No 2 28,57%
TOTAL 7 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa Codesarrollo
Elaborado por: El Autor

GRAFICA 47
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Andlisis e Interpretacion
El 71,43% de los empleados de la Cooperativa Codesarrollo sefialan que si
fluye libremente la informacion; mientras que el 28,57% informan lo

contrario.

Se debe analizar los motivos por los cuales no fluye en todas las areas la

informacion, con el fin de detectar las deficiencias que pueden existir.



22.En el siguiente cuadro complete los datos que solicita

CUADRO 48
CARGO: ATENCION AL CLIENTE
PROCESD ACTIVIDADES Tiempo Costo
S N | min 0.0
. Imprimir registro civil
2. Imprimir SR | min 010
3. Imprimir Rise 2 min 010
ARERTURA DE CUENTAS 4. Hoja perfil de riesgo 3 min 010
3. Crear como persona 13 min 0.00
6. Crear conyugue como persona | 10 min 0,00
1. Imprimir 2 min 0,00
TOTAL 34 min 0,40
PROCESO ACTIVIDADES Tiempo Costo
. Escanear firmas  min 0.00
SUBIR FIRMAS 2. Arreglar firmas Z min 0,00
3. Subir a persona 3 min 0,00
4. Subir en cuenta a min (.00
TOTAL 14 min (.00
PROCESO ACTIVIDADES Tiempo Costo
. Ingresar datos del cliente A min (.00
SOAT Ingresar datos del vehiculo 10 min 0,00
Imprimir 3 min 0.0
TOTAL 18 min

98
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CUADRO 49
CARGO: ASESOR DE NEGOCIOS
PROCESD ACTIVIDADES Tiempo Costo
. Recepcitin de carpetas 10 min 0.00
2. Actualizacion de datos 30 min 0.00
3. Ingreso de solicitudes 40 min 0,00
4, Revision de datos 10 min 0,00
d. Ftapa de verificacion de datos | 7 dias 0.00
COLOCACION DE B. Reunitn comité de aprobacian | 2 horas (se 20,00
CREDITOS rednen un dia a la
semana)
1. Informar al cliente sobre la 10 min 0,00
aprobacian del crédito
8. Firmas de pagarés 30 min 0.00
5. liquidacian de crédito 30 min 0.00
TOTAL 4 horas y 40 20,00
min
PROCESD ACTIVIDADES Tiempo Costo
| Establecer contactos | dia 0.00
2. \isita a los clientes | dia 30,00
3. Reuniones con las 2 horas 60,00
Socializaciones comunidades
4. Registrar la informacian de 2 horas 0,00
|os créditos
3. Controlar los interesados 2 horas 0,00
B. Ingreso de informacidn [ hora 0,00
TOTAL 2diay7horas | 90,00
PROCESO ACTIVIDADES Tiempo Costo
. Identificacian de morosos 30 min 0.00
2. Llamadas telefdnicas 10 min 0,00
Cobranzas 3. Planificar visitas 30 min 0,00
4. \isita a los clientes 3 horas 0,00
3. Acuerdo 30 min 0,00
TOTAL 4 horas y 40 min | 0,00
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CUADRO 50
CARGO: ASISTENTE OPERATIVO
PROCESO ACTIVIDADES Tiempo Costo
. Imprimir registro civil I min 010
2. Imprimir SKI | min 010
3. |mprimir Rise 2 min 010
APERTURA DE CUENTAS 4. Hoja perfil de riesgo 3 min 010
3. [Crear como persona 13 min 0.00
6. Crear conyugue como persona | 10 min 0.00
7. Imprimir 2 min 0.00
TOTAL 34 min 0.40
PROCESO ACTIVIDADES Tiempo Costo
. Escanear firmas & min 0.00
SUBIR FIRMAS 2. Arreglar firmas 2 min 0.00
3. Subir a persona 3 min 0.00
4. Subir en cuenta a min 0,00
TOTAL 14 min 0.00
PROCESD ACTIVIDADES Tiempo Costo
. Verificacion de documentos a min 0.0
SOAT 2. Ingresar datos del cliente a min 0,00
3. Ingresar datos del vehiculo 10 min 0,00
4 lmprimir 3 min 0.20
TOTAL 23 min 0.20
CARGO: SERVICIOS GENERALES
CUADRO 51
PROCESO ACTIVIDADES Tiempo Costo
| Retiros en efectivo del banco | | h0r8 0.00
DEPOSITO Y RETIRO EN BANCD | 2. Depésito al banca 2 horas 0.00
3. Retiro de cheques protestados | | hora 0.00
TOTAL 3 horas 0.00
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CUADRO 52
CARGO: RECIBIDOR PAGADOR
PROCESD ACTIVIDADES Tiempo Costo
. Revisitn de papeleta 30 seg. 0.00
, 2. Revisitn de firmas 30 seg. 0.00
DEPOSITOS Y RETIRDS 3. Conteo de dinero 30 seg 0.00
4. Ingreso de informacidn al [ min 0.00
sistema
3. |mpresitn y entrega de [ min 010
comprobante
TOTAL 3miny30 | 00
seg
PROCESD ACTIVIDADES Tiempo Costo
| Suma de papeletas de depasito, | 30 min 0.00
CIERRE DE VENTANILLA retiro y pago de servicios
2. Arqueo de caja 30 min 0.00
TOTAL 1 hora 0.00

23.¢Que procesos de acuerdo donde usted labora, considera se deben

mejorar?
CUADRO 53
PROCESOS A MEJORAR
CARGD Actividad que demanda mayor tiempo

Asesor de negocios

Agregar al proceso de cobranzas la cobranza judicial

Concesidn de créditos

Asistente operativo

Apertura de cuentas

Ingreso de firmas al sistema

Recibidor Pagador

Cobro de servicio adicionales

Atencidn al cliente

Apertura de cuentas

Servicios generales

Depdsito y retiro en bancos
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SITUACION ACTUAL DE CODESARROLLO (COOPERATIVA

DE AHORRO DE LOS PUEBLOS, LTDA.)

CUADRO N° 54
N° N° Tiempo de
Orden CARGO OCUPANTES | servicio
1 Gerente 1 2 afos
2 Asesor de negocios 2 2 afios 3
meses
3 Asistente operativo 1 2 afios 10
meses
4 Asistente de negocios 1 3 afios
5 Recibidor Pagador 1 4 meses
6 Atencion al cliente 1 8 meses
7 Servicios generales 1 2 meses
TOTAL 8

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL D€ LA COOPERATIVA
CODESARROLLO

La Cooperativa cuenta con los siguientes departamentos:

& Gerencia General

& Departamento de contabilidad

% Departamento de crédito

# Departamento donde se encuentra la caja

* Departamento de servicio al cliente



103

ACTIVIDAD ECONOMICA

Las principales actividades que realiza la Cooperativa CODESARROLLO,
son:

% Dep0sitos y retiros en cuentas de ahorro

 Depositos a plazo fijo

%% Creéditos

# Seguros

% Transferencias

&% Bono de desarrollo humano

# Efectivizacion de cheques

% Pago de servicios

% Remesas y transferencias al exterior
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CONFORMACION DEL EQUIPO DE REINGENIERIA CON SUS

RESPECTIVAS FUNCIONES

Se elaborara una reingenieria en la Cooperativa CODESARROLLO, con
éste motivo conformé el equipo de reingenieria, el mismo estd compuesto
por el Gerente, el autor Marco Vinicio Mayorga Caisapanta, responsable de
la investigacion, ademas se contara con la colaboracion de los 7 empleados
de la entidad. A continuacion se presentan las funciones que debe cumplir

dicho equipo.

# Efectuar un andlisis de los resultados obtenidos de las encuestas.

# Manifestar los problemas que se encuentren en cada una de los
procesos, ademas indicar los responsables de cada actividad.

& Establecer objetivos, estrategias y metas para los nuevos procesos.

# Acordar las nuevas responsabilidades del personal.



105

DETERMINAR LOS PROCESOS CLAVES DE LA COOPERATIVA

Luego de analizar los resultados generados de las encuestas, se detectd
que existen varias falencias en los procesos, asimismo se debe sefialar que
las actividades se encuentran inconclusas, es decir se deberd presentar

sisteméticamente las actividades completas y logicas.

DELIMITACION DE LOS PROCESOS$ E INCIDENCIA DE LOS MISMO$

La empresa cuenta con 8 empleados para desarrollar sus actividades, la
mayor parte de los empleados estan conformes con su puesto de trabajo en

lo referente a su formacién académica.

La Cooperativa cuenta con un Manual de Procedimientos, sin embargo no
contiene en su totalidad las actividades que se realizan en la entidad,
solamente contempla los procesos principales que son otorgacion de
créditos y captacion de ahorros, es decir mediante la reingenieria se
abarcara por completo cada actividad desde el principio hasta el final,

estableciendo las responsabilidades de cada empleado.

Los procesos operativos que identifican son: Depdsitos y retiros en cuentas
de ahorro, Depdsitos, Créditos, Seguros, Transferencias, Efectivizacion de
cheques y transferencias.

Cabe sefalar que dichos procesos suministran a la cooperativa un valor

agregado, de la misma forma existen procesos importantes los cuales
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también merecen atencion, porque de ellos depende la satisfaccion de sus

clientes.

Ademas no se han analizado los procesos claves de cada servicio que se
brinda en la cooperativa, lo cual es necesario, con el fin de elevar el nivel de
satisfaccion de los clientes, y por ende lograr un buen posicionamiento

dentro del mercado.

A continuacion se presenta detalladamente las falencias encontradas en

cada uno de los procesos identificados en la encuesta:

ANALISIS DEL PROCESO DE APERTURA DE CUENTAS DE AHORROS

Luego del analisis efectuado en la empresa, se debe destacar que como
primer paso la impresion del registro civil, documento del SRI, Rise, Hoja
perfil de riesgo, Crear como persona, Crear conyugue como persona,

Imprimir.

Como podemos observar las actividades relacionadas con este proceso se
encuentran incompletas, y la responsabilidad recae sobre la persona

encargada de la atencion al cliente.

ANALISIS DEL PROCESO PARA SUBIR FIRMAS

El encargado de atencion al cliente primero escanea las firmas, arregla

firmas, posteriormente sube los datos de la persona, finalmente sube su
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cuenta, para este proceso emplean 14 minutos, tiempo adecuado para esta
actividad. Se debe indicar que los empleados piensan que se deberia

mejorar el proceso ya que han existido inconvenientes.

ANALISIS DEL PROCESO PARA SOAT

Para el tramite de cobro del SOAT, en primer lugar el empleado ingresa
datos del cliente, asimismo ingresa los datos del vehiculo y procede a
imprimir, para ello se emplea 18 minutos, para esta actividad se deberia
disminuir el tiempo, para brindar un servicio més rapido a los clientes, y asi

lograr mayor acogida por parte de la ciudadania.

ANALISIS DEL PROCESO PARA LA COLOCACION DE CREDITOS

En la Cooperativa como primer paso se realiza la recepcion de carpetas,
luego se actualiza los datos, se efectla el ingreso de solicitudes, se realiza
la revision de datos, verificacion de los mismos, finalmente se relne el
comité de aprobacion y se informa al cliente sobre la aprobacion del crédito,
si dicho crédito es aprobado se procede a firmar los pagarés, para culminar
el tramite se liquida el crédito, para ello se emplea un tiempo de cuatro horas
con 40 minutos.

Al proceso le faltan algunos pasos necesarios para otorgar créditos,
asimismo el tiempo que se utiliza puede traer consigo incomodidad al cliente,

por ello los empleados manifestaron que se deberia mejorar dicho proceso.
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ANALISIS DEL PROCESO PARA LA $OCIALIZACIONES

Se establece contactos, luego se realiza una visita a los clientes, se concreta
reuniones con las comunidades, asimismo se registra la informacion de los
créditos, se controla los interesados, después ingresan la informacion, el
responsable de este proceso es el Asesor de Negocios de la Cooperativa
CODESARROLLO. Para este proceso se utiliza dos dias y siete horas, lo
cual muestra que falta un poco de agilidad para el desarrollo de éste

proceso.

ANALISIS DEL PROCESO PARA LAS COBRANZAS

Primero se efectla la identificacion de morosos, se realiza llamadas
telefénicas, se planifica visitas, luego se visita a los clientes, posteriormente
se llega a un acuerdo con los ellos, este proceso dura 4 horas y cuarenta
minutos, se deberia ejecutar pasos mas sencillos y que demanden el menor

tiempo posible.

Asimismo se debe mencionar que no se realiza el proceso para cobranza
judicial, que es importante para lograr el pago de clientes morosos, y evitar
que la Cooperativa obtenga pérdidas que podrian afectar su permanencia en

el mercado.

ANALISIS DEL PROCESO PARA DEPOSITO Y RETIRO EN BANCO
La persona encargada de servicios generales se encarga de realizar retiros

en efectivo del banco, asimismo depdésito al banco y retiro de cheques
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protestados, estos procesos deberian realizarse por separado para una
mejor comprension, cabe destacar que ocupan 3 horas para efectuar estos

tramites.

ANALISIS DEL PROCESO DE DEPGOSITOS Y RETIROS

El recibidor y pagador al momento que el cliente se acerca a la ventanilla
procede a realizar revision de papeleta, revision de firmas, conteo de dinero,
ingreso de informacién al sistema, impresion y entrega de comprobante,
para este proceso se utiliza un tiempo de aproximadamente 3 minutos y 30

segundos, tiempo que se considera normal para la atencion a las personas.

ANALISIS DEL PROCESO PARA CIERRE DE VENTANILLA

El recibidor y pagador suma las papeletas de depdsito, retiro y pago de
servicios, posteriormente efectla el arqueo de caja, para ello emplea un
tiempo de aproximadamente una hora, como se puede observar faltan pasos
en el proceso mencionado, entre ellos esta la revision de la jefe de caja para
verificar que todo se encuentre en orden, con el fin de evitar el mal uso de

los recursos y preservar o precautelar los intereses de los clientes.
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DIAGRAMAS DE LOS PROCESOS$ EJECUTADOS EN LA

COOPERATIVA CODESARROLLO

Se realiz6 una representacion gréafica de las actividades desarrolladas en cada uno de
los procesos ejecutados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito CODESARROLLO,
esto a través de la utilizacion de figuras que brindaran un mejor entendimiento al

lector, a continuacidn se menciona su significado.

CUADRO 55
S$IMBOLOGIA

O = | Operacion

= | Inspeccion o control

= | Transporte

= | Demora o espera

-
[ >

= | Archivo 0]

v Almacenamiento

Elaborado por: El Autor
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1. APERTURA DE CUENTAS DE AHORRO$

Procedimiento para la apertura de cuentas de ahorro:

1. Como primer paso se realiza la impresion del registro civil, cabe

destacar que lo realiza la persona encargada de atencién al cliente.

2. Consecutivamente se ingresa al Servicio de Rentas internas para

efectuar la impresién del RUC.

3. El empleado procede a imprimir la hoja de perfil de riesgos.

4. Crea al cliente en el sistema.

5. Crea al conyugue en el sistema

6. Imprime el resumen que genera el sistema
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CUADRD 56
DIAGRAMA DE FLUJO DE APERTURA DE CLENTA DE AHORROS
Q ] # D Tiempo
ACTIVIDAD RESPONSABLE V para
ejecucidn
e [Lomo primer paso
s redliza a :
) iy | min.
impresidn del
registro civil.
e [onsecutivamente se
ingresa al Servicio
de Rentas internas [ min.
para efectuar |a
impresion del RUC | Atencian al
e El empleado procede|  cliente
a imprimir |a hoja de 2 min.
perfil de riesgos.
e [rea al cliente en el .
. 3 min.
sistema
° Erag al conyugue en 15 min
el sistema
e |mprime el resumen
que  genera el 2 min.
sistema
TOTAL DE TIEMPO 34 min.
ANALISIS: En el proceso que actualmente posee la Cooperativa, no se encuentra completo, ya que no se
contemplan aspectos fundamentales como la verificacion de datos, impresian de la cartola, y el depasito
inicial de apertura, sin embargo si contempla documentos que forman parte de los requisitos que debe
llevar el cliente, es el caso de impresion del Ruc e impresion de registro civil, misma que se suplantaria
con la cédula de identidad, por |o tanto debido a las falencias encontradas en el actual procedimiento se
considera necesario restructurar todo el proceso, es decir se cambiaran todas las actividades que
actualmente se realizan, puesto que el diagrama del proceso debe ser fiel reflejo de las actividades que
se efectian en la practica.




114

2. SUBIR FIRMAS

Procedimiento para subir firmas:

1. Como primer paso la persona encargada de atencion al cliente,

escanea las firmas.

2. Seguidamente se arregla las firmas.

3. Asimismo sube los datos de la persona

4. Finalmente sube estos datos en su cuenta.
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CUADRD 57
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE SUBIR FIRMAS
[ ] q Tiempo
ACTIVIDAD RESPONSABLE Q D para
ejecucidn
e Primero se
escanea las .
g 4 min.
irmas.
e Sequidamente se
arregla las|  Atencidn al 2 min.
firmas. cliente
e Se sube los datos 3 mi
min.
de |a persona.
e Posteriormente
sube estos datos a min.
En su cuenta.
TOTAL DE TIEMPO 14 min.
ANALISIS: Este procedimiento es complementario al procedimiento de apertura de cuenta, ya que
proporciona informacidn a los empleados para la verificacion de firmas.
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3. $OAT

Procedimiento para la apertura de cuentas de ahorro:

1. Como primer paso la persona encargada de atencion al cliente,

ingresa datos del cliente.

2. Seguidamente se ingresa los datos del vehiculo.

3. Finalmente el empleado imprime el comprobante.
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CUADRD 58
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESD DE COBRO DE SOAT
[ ] q Tiempo
ACTIVIDAD RESPONSABLE Q D ;; para
ejecucidn
e Se ingresa datos
del cliente. a min.
e Sequidamente se
ngresa s datos Atencidn al (0 min.
del vehiculo. )
cliente
o Finalmente el
enes 3min
imprime el
comprobante.
TOTAL DE TIEMPO 18 min.
Anélisis: Este procedimiento se encuentra incompleto, puesto que no establece de manera clara los
pasos que |os empleados deben sequir para brindar un buen servicio a los clientes.
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4. COLOCACION DE CREDITOS

Procedimiento para la colocacion de créditos:

1. El asesor de negocios realiza la recepcion de carpetas

2. Luego efectla la actualizacion de datos

3. El empleado ingresa las solicitudes de crédito con los datos del
cliente.

4. Se efectla la revisién de datos

5. Posteriormente empieza la etapa de verificacion de datos

6. Se efectla una reunion con el comité de aprobacion

7. Se debe informar al cliente sobre la aprobacién de su crédito

8. Se realiza las respectivas firmas de los pagarés

9. Una vez cumplidos los requisitos se realiza la liquidacion del crédito al

solicitante.
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CUADRD 59 ] )
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE COLOCACION DE CREDITOS
OF*D |
ACTIVIDAD RESPONSABLE para
ejecucidn
o Se realiza a
iy Asesor de .
PECEpCiGN de Neaaci 10 min.
Bgocios
carpetas
o Luegnlefelnttua la \sesor de \L |
actualizacion  de Neqcias 30 min.
datos d \
e Se ingresa las
solicitudes  de| Asesor de \ .
. : 40 min.
crédito con los|  Negocios
datos del cliente.
e Se efectia la| Asesorde 0mi
. . min.
revision de datos | Negocios
e Posteriormente
empieza la etapa| Asesor de 7 dias
de verificacion de|  Negocios 4
datos
e Se efectia una
reunion con el Asesor de Ny
comité de|  Negocios - £ horas
aprobacian
e Se debe informar /
al cliente sobre la|  Asesor de (0 min
aprobacion de su|  Negocios ’d '
crédito.
o Se realiza las
F.ES|JEE’[IVEIS Asesurl de 30 min
firmas de los| Negocios
pagares
o lna VEZ
cumplidos  los
requisitos  se| Asesor de 30 mi
) : min.
realiza laj  Negocios
liquidacion ~ del
crédito.
4 horas
TOTAL DE TIEMPO .
y 40 min.
Anélisis: El procedimiento de concesian de créditos no detalla aspectos importantes para garantizar la
recuperacion del dinero, ademas no muestra todas las actividades que se debe realizar en el
procedimiento motivo por el cual se lo considera como incompleto.




120

5. SOCIALIZACIONES

Procedimiento para socializaciones:

1. El empleado encargado debe establecer contactos
2. Posteriormente se efectla la visita a los clientes

3. Se realiza reuniones con las comunidades

4. Asimismo se registra la informacion de los créditos
5. Se controla los interesados

6. Se ingresa la informacién obtenida.
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CUADRD 6O
DIAGRAMA DE FLUJOD DEL PROCESD DE SOCIALIZACIONES
[ ] q Tiempo
ACTIVIDAD RESPONSABLE Q D ;; para
ejecucidn
e Flencargado debe
establecer l}\lsesurl de \ | dia
BQOCIDS
contactos.
e Posteriormente
se efectia la| Asesor de .
. : [ dia
visita. a los| Negocios
clientes.
e Realiza reuniones
Asesor de
con las Neqcias 2 horas
comunidades. :
* .SE regisira 2 Asesor de >
informacian  de Neqaci L 2 horas
|os créditos. Egocios /
e Se controla los|  Asesor de
interesados Negocios < £ horas
e Se ingresa |la
informacian LLSESDF. de \\ [ hara
. BQOCIDS
obtenida.
TOTAL DE TIEMPD 2 dias y
7T horas
Analisis: £l presente proceso demuestra falta de planificacion lo que ocasiona desperdicio de tiempo y
recursos, motivo por el cual se rediseiard el procedimiento.
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6. COBRANZAS

Procedimiento para Cobranzas.

1. Se realiza la Identificacion de los clientes que se encuentran en mora.

2. Posteriormente se realizan las respectivas llamadas telefénicas para
poner al tanto al socio sobre su atraso en el pago de sus cuotas.

3. Se realiza una planificacién en cuanto a las visitas

4. Se realiza la visita a los clientes que se encuentran en mora.

5. Finalmente llegan a un acuerdo con el cliente en cuanto al pago de su

deuda.
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CUADRD Bt
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESD DE COBRANZAS
OF* Dy
ACTIVIDAD RESPONSABLE para
ejecucidn
Se  realiza la
|dentificacion  de
. Asesor de .
los clientes que Neqaci 30 min.
Bgocios
Se encuentran en
mora.
Posteriormente
se realizan las
respectivas Asesor de 0mi
. min.
llamadas Negocios
telefanicas
Se realiza una
planificacion  en Asesor de |
cuanto & las . & 30 min.
. Negocios
visitas
Se realiza la visita
a los clientes que|  Asesor de
. 3 horas
se encuentran en|  Negocios
mora.
Finalmente llegan
a un acuerdo con \sesor de
el cliente en . / 30 min.
Negocios
cuanto al pago de
su deuda.
4 horas
TOTAL DE TIEMPO y 40
minutos
Analisis: El proceso que actualmente se sigue en las Cobranzas se encuentra incompleto. ya que no se
detallan todas las actividades que deben desarrollarse, en funcion de las notificaciones que deben
efectuarse a los clientes en mora, ademas no se establece el seguimiento de los acuerdos a los cuales se
llega con los clientes, por tal motivo es necesario su reestructura.
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7. DEPOSITOS Y RETIROS EN BANCO

Procedimiento para depdsitos y retiros en banco:

1. Se realiza retiros en efectivo del banco.
2. Asimismo se realiza depdésitos en la entidad financiera
3. Finalmente se envia a la persona encargada de servicios generales

para que realice el retiro de cheques protestados.
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CUADRD Bt
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESD DE RETIROS Y COBORS EN EL BANCO
[ ] q Tiempo
ACTIVIDAD RESPONSABLE Q D ;; para
ejecucidn
e Se realiza retiros | Encargado de
en efectivo del Servicios [ hora
banco. generales
o Asimismo se
realiza depasitos | Encargado de
en |a entidad Servicios 2 horas
financiera. generales
e Finalmente se
envia a la
persona
enca'rgada de Encargadn de
Servicios .
servicios [ hara
generales para
. generales
que realice el
retiro de cheques
protestados.

TOTAL DE TIEMPO 4 horas
Analisis: Este proceso no constituye una operacian propia de la cooperativa, puesto que el tiempo que
lleve el depdsito o retiro del dinero en el banco donde se deposita el dinero no depende de la entidad en
estudio, por tal motivo no se lo redisefia.
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8. DEPOSITOS ¥ RETIROS

Procedimiento para depdsitos y retiros:

1. El recibidor pagador efectla la revision de la papeleta, es decir que
los casilleros se encuentren llenados de manera correcta.

2. Luego realiza la revision de firmas, para constatar su veracidad

3. Realiza de manera ordenada el conteo del dinero

4. Procede a ingresar la informacion en el sistema de la Cooperativa
CODESARROLLDO.

5. Realiza la impresién y entrega de comprobante al cliente.
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CUADRD 62

DIAGRAMA DE FLU.JO DEL PROCESD DE DEPASITOS Y RETIROS

]

=

v peseovssate| D N/ | Tiemeo para
gjecucidn
. o gfg’ctﬂa a Recibidor
revisidn de la 30 segundos
Pagador
papeleta.
* REE.“%,E @ Recibidor
revisidn de 30 segundos
f Pagador
irmas,
o Realiza de
manera
ordenada el Recibidor
30 segundos
conteo del Pagador ~
dinero \
e Ingresar la
informacian en| Recibidor ,
el sistema. Pagador \ I mn.
/
e Imprimey L
Recibidor ] .
entrega de Pagadar " [ min.
comprobante.
TOTAL DE TIEMPD  minutas y 30
segundos

Analisis: Si bien existen actividades que se repiten tanto en los retiros como en los depdsitos. es necesario
establecer de manera independiente cada proceso, con el fin de que los empleados lo apliquen de manera

correcta.
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9. CIERRE DE VENTANILLA

Procedimiento para cierre de ventanilla:
1. El recibidor pagador realiza la suma de papeletas de depésito, retiro y
pago de servicios, para verificar que los valores coincidan con el

dinero recaudado.

2. Efectla el arqueo de caja.
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CUADRD 63
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE CIERRE DE CAJA

]

=

ACTIVIDAD ~ [RESPONSABLE Q D V Tiempo para
ejecucidn

o Realiza la
suma de
papeletas de
depdsito,

[rj'etir'n VP00 pecibidor .
B servicios| pooo 30 min.
para verificar :

que |os valores

coincidan  con

el dinero

recaudado.

o tectin e Recibidor .
arqueo de Pagadar 30 min.
caja.

| hora

TOTAL DE TIEMPO

Analisis: Siendo un proceso muy importante para las actividades que desarrolla la entidad, se evidencia la
falta de puntos de control, asi mismo no se encuentran detalladas cada una de las actividades que se deben
desarrollar en el cierre de caja.
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NUEVA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PARA LA
COOPERATIVA CODESARROLLO

Como se puede observar en el andlisis realizado a cada uno de los procesos, se debe
mencionar que todos no se encuentran completos, por ello se establecen nuevas
actividades que contribuiran en gran medida al logro de los objetivos que persigue la

COAC CODESARROLLO.

1. DELEGACION DE RESONSABILIDADES EN LA COAC

En este apartado a mas de establecer responsabilidades en cada uno de los
departamentos se establecera nombres adecuados para cada cargo dentro de la

cooperativa, con el fin de que los clientes tengan claro donde pueden acudir en caso

de tener algln inconveniente.

Nuevo Nueva Nombre del cargo
Nombre del Cargo del Nombre del cargo de o
Departamento responsable ki Ol Subordinados :
P P cargo Subordinados
Departa’m.entu de ASESUF. de Jefe de Crédito | Asistente de Negocios Auxiliar de Crédito
Credito Negaocios
Recibidor pagador Cajero
Departamento de Atencion al  |Jefe de atencion|  Atencidn al cliente Auxiliar de atencidn al cliente
(peraciones cliente al cliente - Asistente de asen y servicios
Servicios Generales
generales
Departamentu Amster,te Contadar Ninguno
Financiero (perativo
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CODESARROLLO

PROPUESTA DE UN NUEVO ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

El organigrama que a continuacion se propone esta de compuesto por los

puestos de trabajo con los que cuenta la cooperativa CODESARROLLO.

GERENCIA

_________________ ASESOR JURIDICO

DEP. CREDITO bl bl

OPERACIONES FINANCIERO

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS

En el caso de la Cooperativa CODESARROLLO se redisefiardn todos los
procesos es decir se los cambiara, ademas se establecié responsabilidades

para cada departamento asimismo para cada actividad.

Se realizara lo siguiente:

1. Ampliar las actividades que sean necesarias en cada proceso.

2. Se creard actividades, subprocesos o procesos segun sea necesario.



DIAGRAMACION REFORMADA

Mediante flujogramas se efectuara una
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representacion adecuada Yy

sistematica de cada uno de los procesos identificados mediante la encuesta,

asimismo se establecera tiempos y costos.

SIMBOLOGIA PARA FLUJOGRAMAS

O

Inicio o fin

Descripcion de la actividad

Transporte

J 4

Documento

Decision

Proceso predefinido

Archivo o Almacenamiento

Conector de fin de pagina

Conector de actividades

Espera o demora

~
-
O

D

—

Base de datos

Elaborado por: El Autor




SIMBOLOGIA PARA DIAGRAMACION DE ACTIVIDADES

-

Operacion

Inspeccion o control

=)

Transporte

Demora o espera

~

Archivo

Almacenamiento

ELABORADO POR: EL AUTOR
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NUEVO PROCEDIMIENTO PARA APERTURA DE CUENTAS DE AHORRO

= Propésito

Mejorar la atencion brindada al cliente para obtener su completa satisfaccion

y ademas lograr la mejor impresion.

= Responsabilidades

El departamento de operaciones es el responsable de atender a las

personas que ingresan a la Cooperativa y si lo solicitan aperturar sus

cuentas de ahorro.

Procedimientos

1. Llega el posible socio a la institucién y solicita la apertura de cuenta
de ahorro.

2. Revisa que el cliente no este impedido legalmente para realizar
transacciones con instituciones financieras.

3. Solicita al socio los documentos correspondientes para la apertura
de cuenta dependiendo del tipo de persona que se trate.

4. Verifica los datos del solicitante, con el fin de comprobar la
veracidad de los mismos.

5. Silos datos entregados son reales y no existe ningun aspecto fuera
de lo comun, se procede al ingreso de la informacion del socio a la
base de datos de la cooperativa.

6. En caso contrario se rechaza la solicitud.

7. Imprime la tarjeta indice.

8. Solicita la firma del socio en la tarjeta y envia a archivo.

9. EI cliente realiza el depésito en ventanilla de los valores

correspondientes para la apertura de cuenta.
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10. El cajero recepta el depdésito.
11. Imprime la nueva libreta de ahorros

12. Entregar al cliente el comprobante de depdsito y la libreta.
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CUADRD BS
NUEVO PROCESO PARA APERTURA DE CLENTAS DE AHORRO
“CODESARROLLO”
Tiempo para
svow | Responsiee | () | | | [ ) \/ ot
. N | minuto
2. Auxiliar de Atencitn N | minutos
al Cliente
3. 1 | minuto
i Jefe de Atencion al A i
' Cliente minutas
a. /> 0 minutos
B. < | minutos
Auxiliar de Atencicn
7 al Cliente | minutos
g y § |
—= minutos
. |
g. Cliente // i
e 7
0 / minutos
. 7
I Cajero DM minutos
|
12 ﬁ/ minutos
Total 27 minutos
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CUADRD BB
NUEVD PROCESO PARA APERTURA DE CLENTAS DE AHORRO
“CODESARROLLD"
COSTO POR
ACTIVIDAD DETALLES ACTIVIDAD
I Llega el posible socio a la institucion y solicita la apertura de cuenta 000
de ahorro. - '
7. Revisa que el cliente no este impedido legalmente para realizar| Revisidn en a 000
transacciones con instituciones financieras. computadora '
3. Solicita al socio los documentos correspondientes para la apertura 000
de cuenta dependiendn del tipo de persona que se trate. - '
4. Verifica los datos del solicitante, con el fin de comprobar la 000
veracidad de los mismas. - '
9. Silos datos entregados son reales y no existe ningdn aspecto fueral  puccton an
de lo comiin, se procede al ingreso de la informacidn del socio a la ’ 0.00
) computadora
base de datos de la cooperativa.
E.  Encaso contrario se rechaza la solicitud, _ 0.00
7. Imprime la tarjeta indice. _ 0.0
8. Solicita la firma del socio en la tarjeta y envia a archivo. _ 0.00
4. B cliente realiza el depdsito en ventanilla de los valores 000
correspondientes para |a apertura de cuenta. - '
I0. Elcajero recepta el depésito. 0.00
Il.  Imprime la nueva libreta de ahorros 0.00
12.  Entregar al cliente el comprobante de depésito y la libreta. Impresidn 015
Total 0.20
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GRAFICA 49
APERTURA DE CUENTAS DE AHORRO
ACTIVIDADES RESPONSABLES

Inicio

\ 4

Recepta la necesidad del socio i
para apertura de cuenta iente

Auxiliar de Atencion al

\ 4

Auxiliar de Atencicn al
Revisa antecedentes del cliente Cliente

\ 4

Recibe los requisitos Auxiliar de Atencion al
correspondientes Cliente

\ 4

Verifica los datos del solicitante Jefe de Atencitn al Cliente

!

éCumple con
los
requisitos?

Ingresar los datos del socio al Auxiliar de Atencidn al
sistema Cliente

Sistema

Impresion de tarjeta indice [ Auxiliar de Atencidn al ]

!

Solicitar firma del socio en G AEBREIAR,
tarjeta indice uxiiar de ATencion @

{

1
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ACTIVIDADES RESPONSABLES

Deposita en ventanilla los
valores de apertura de cuenta

:

Recepta el depdsito
A4,

Cliente

Cajero

v

Imprime nueva libreta de
ahorros

e

Entregar al socio libreta y
comprobante de depdsito

Cajero
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NUEVO PROCEDIMIENTO PARA SUBIR FIRMAS
= Propésito
Mejorar el proceso para subir firmas al sistema de la Cooperativa

CODESARROLLO.

= Responsabilidades

El departamento de operaciones es el responsable de efectuar el
procedimiento adecuado para subir las firmas de los clientes, con el fin de

obtener un respaldo en los archivos de la Cooperativa.

1. El empleado recepta la cédula de ciudadania del cliente,
conjuntamente con su certificado de votacion, ya que figura como
un requisito en todas las entidades crediticias.

2. Posteriormente escanea las firmas a color.

3. Asimismo corta el espacio donde se encuentra ubicada la firma del
cliente.

4. Arregla la firma, es decir la aclara y la ubica como imagen para
luego poderla agrandar si fuese necesario, con el fin de verificar los
detalles.

5. Llenalos datos de la persona en la ficha.

6. Procede a cargar los datos en el sistema computarizado de la

Cooperativa.
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CUADRD 67
NUEVO PROCESDO PARA SUBIR FIRMAS
“CODESARROLLO”
Tiempo para
svow | Reseonsaele | () (] \wmy || -
1. - | minutos
7. 2 minutos
Auxiliar de

3. Atencian al Cliente | minutos

4. \ . 2
minutos

Jefe de Atencitn al N .
0. Clante ~ 3 minutos

Auxiliar de ,
b Atencidn al Cliente 18 minutas
Total 10 Minutos
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CUADRD 68
NUEVO PROCESD PARA SUBIR FIRMAS
EN “CODESARROLLO"
COSTO POR
ACTIVIDAD DETALLES ACTIVIDAD
El empleado recepta la cedula de ciudadania del cliente,
conjuntamente con su certificado de votacian, ya que figura como un _ 0.00
requisito en todas las entidades crediticias.
Posteriormente escanea las firmas a color. Reviitn en 0.00
computadora
Asimismo corta el espacio donde se encuentra ubicada la firma del 000
cliente. - '
Arregla la firma, es decir la aclara y la ubica como imagen para
luego poderla agrandar si fuese necesario, con el fin de verificar los _ 0.00
detalles.
Llena los datos de la persona en a ficha. Registro en 0.00
computadora
Procede a cargar los datos en el sistema computarizado de la 000
Cooperativa. - '
Total 0.00




GRAFICA 50
SUBIR FIRMAS

ACTIVIDADES

RESPONSABLES
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Inicio

\ 4

Recepta la cedula y certificado
de votacion

A 4

Escanea las firmas a color

A 4

Corta el espacio donde se
encuentra la firma

Ubica la firma como imagen

Llena la ficha con los datos
de la persona

Ingresa los
datos al
sistema

T D

Auxiliar de Atencion al
Cliente

Auxiliar de Atencicn al
Cliente

Auxiliar de Atencion al
Cliente

Jefe de Atencion al Cliente

Auxiliar de Atencian al
Cliente
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NUEVO PROCEDIMIENTO PARA SOAT
= Propésito

Mejorar el proceso para el cobro del SOAT en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito CODESARROLLO.

= Responsabilidades

El departamento de operaciones es el responsable de efectuar cobro el

SOAT en la Cooperativa.

1. El cajero procede a ingresar los datos del cliente.

2. El cajero procede a ingresar los datos del vehiculo en el
computador.

3. Posteriormente el empleado verifica los datos con la matricula del
vehiculo.

4. Recibe el dineroy lo cuenta detenidamente

5. Imprime el comprobante y se lo entrega el cliente
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CUADRD B9
NUEVO PROCESO PARA COBRD DE SOAT
“CODESARROLLD”
Tiempo para

svow | Reseonsaele | () (] \wmy || \/ -
. | 2 minutos

2 /A/ 2 minutos

7 Auxiliar de // ? minutos

Atencidn al Cliente

4, 2 minutos

5. % | minutos
Total 10 Minutos
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CUADRD 70
NUEVO PROCESO PARA SOAT
EN “CODESARROLLD"
COSTO POR
ACTIVIDAD DETALLES ACTIVIDAD
. Elcajero procede a ingresar los datos del cliente. 000
7. El cajero procede a ingresar los datos del vehiculo en el
computador. _ 0.00
8. Posteriormente el empleado verifica los datos con la matricula del
vehiculo. _ 0.00
. Recibe el dinero y lo cuenta detenidamente ) 0.00
I0. Imprime el comprobante y se |o entrega el cliente _ 0.00
Total 0.00




GRAFICA 51

SOAT
ACTIVIDADES

RESPONSABLES
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Inicio

\ 4

Ingresa los datos del cliente

v

Ingresa los datos del vehiculo

\ 4

Verifica datos con matricula

'

Cuenta el dinero

Imprime comprobante
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NUEVO PROCEDIMIENTO PARA COLOCACION DE CREDITOS
= Propésito
Con este nuevo procedimiento se desea optimizar el proceso para la

colocacion de créditos, y lograr una mayor captacion de clientes en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito CODESARROLLO.

= Responsabilidades

El Departamento de Crédito es el responsable de llevar a cabo la colocacion

de créditos.

1. El Auxiliar de Crédito informa al socio sobre condiciones, requisitos y
el encaje requerido de acuerdo al tipo de crédito que éste solicite.

2. El Auxiliar de Crédito le entrega al socio la solicitud de crédito para el

deudor y garante.

3. Una vez que el socio solicitante retne todos los requisitos, se puede
presentar ante el Auxiliar de Crédito, con la solicitud de crédito y toda
la documentacidon necesaria para la concesion del crédito; en caso de
existir inconformidad, el socio deberd complementar todos los

requisitos para solicitar el crédito.
a. Requisitos
I. Copia de la cedula de identidad actualizadas (socio y

garantes)

ii. Copia de papeleta de votacion (socio y garantes)
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iii. Certificado de ingresos y/o certificado laboral cuya fecha
de expedicion no supere los 45 dias (socio y garantes)

iv. Los Profesionales independientes deberan presentar
copia del RUC y las 3 dltimas declaraciones en el SRI.

v. Planilla de cualquier servicio basico donde vive.(socio y
garantes)

4. Dependiendo del tipo de crédito el socio debera presentar requisitos
adicionales previo a la obtencion de su crédito, de la siguiente forma:
a. Si el préstamo es prendario, debera presentar una foto del
vehiculo, copia de matricula, un garante.
b. Si el préstamo es hipotecario debe presentar 4 fotos del bien a
hipotecase, copia de escritura y de cédulas de identidad de los
dueios del inmueble hipotecado.

5. Previo a la presentacion de la solicitud, el Auxiliar de Crédito verifica

que el encaje requerido esté depositado (10% del monto solicitado).

6. Si la carpeta se encuentra en orden, el Auxiliar de Crédito recibe la

documentacion.

7. EIl Auxiliar de Crédito revisa en la central de riesgos la calificacion del

solicitante y su garante (S).

8. En caso de que el socio se encuentre con calificacion C, D O E, éste
debe presentar los recibos o comprobantes actualizados de pago o
amortizacibn de operaciones morosas, como el finiquito de las

demandas y levantamiento de las inhibiciones.

9. EIl Auxiliar de Crédito imprime los datos obtenidos en la central de

riesgos.
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10.El Auxiliar de Crédito coloca las observaciones encontradas en la
central de riesgos y el historial crediticio en el formulario aprobacién

solicitud de crédito.

11.Si el crédito es hipotecario el Auxiliar de Crédito conjuntamente con el
socio, fija la fecha para que sea visitado por un perito avalador, quién
debera presentar un informe que se adjuntard al resto de la

documentacion que ya fue presentada por el socio.

12.Si de acuerdo a dicho informe el bien hipotecado cubre la garantia
(60% del avaluo pericial) se procede con el tramite de la concesion

del crédito.

13.Si el avalio no cubre la garantia se propone al socio un monto de

acuerdo al avalto pericial.

14.Sin importar el tipo de crédito solicitado ya sea éste sobre firmas,
prendario o hipotecario; si el socio cumple con todos los
procedimientos anteriores, Auxiliar de Crédito procede a revisar la
solicitud y documentos del socio, evalla las referencias, verifica las

direcciones del socio y sus garantes.

15.Cuando ya se encuentre verificada la documentacién proporcionada,
el Auxiliar de Crédito prepara la carpeta, la codifica y la envia al Jefe
de Credito.

16.El Jefe de Crédito revisa nuevamente que los documentos se

encuentren completos y en orden. Luego envia a nivel de aprobacion.

17.Si el monto no es superior a $1.500,00; la carpeta se la envia para
aprobacion del Jefe de Agencia
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18.Si el monto supera los $1.500,00 se envia la carpeta del socio para su
aprobacion a la Comision de Crédito.

19.El requerimiento del crédito sera analizado por la Comision de Crédito
o Jefe de Agencia de la Institucion, quienes se encargaran de aprobar

0 rechazar la misma.

20.La Comisibn de Crédito o Jefe de Agencia, realizan el acta
correspondiente en donde se detalla la aprobacion o negacion del
crédito.

21.El Jefe de Crédito se encarga de comunicar al socio cual fue la

resolucion emitida por la Comision de Crédito o el Jefe de Agencia.

22.Si el crédito no fue aprobado el Jefe de Crédito procede a la

devolucién de los documentos.

23.Si el socio solicitd un crédito hipotecario o prendario, el Jefe de
Crédito, realiza oficios y envia al socio para que constituya la hipoteca

o prenda en la notaria.

24.Si existe conformidad con el tramite realizado en la notaria, el Jefe de
Crédito envia a Gerencia para legalizacién de Firmas.
25.Luego el Jefe de Crédito entrega al socio la hipoteca o prenda para

que tramite legalizacion en la notaria e inscripcion.

26.El Jefe de Crédito recibe la escritura de la hipoteca o prenda
debidamente inscrita y se incorpora al expediente de crédito,
conjuntamente con el certificado de prohibicion de enajenacion
cuando se trate de prendas y asigna al auxiliar de crédito para que

continde con el proceso de legalizacion.
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27.El Auxiliar de Crédito ingresa al sistema la informacién del socio.

28.El Auxiliar de Crédito procede al bloqueo de fondos de encaje

bancario.

29.El Auxiliar de Crédito elabora la orden de pago y tabla de
amortizacion y se solicita al socio y sus garantes las firmas en éstos

documentos y se entrega una copia al socio.

30.Finalmente el Auxiliar de Crédito se procede al desembolso del dinero

en la cuenta del socio
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CUADRD 71
NUEVD PROCESO PARA COLOCACIGN DE CREDITOS
“CODESARROLLO”
Tiempo para
svow | Reseonsaele | () (] \wmy || -
. Auxiliar de Credito | 10 minutos
7. Auxiliar de Crédito D\l’\ 7 minutos
3. Cliente ] >{ a minutos
N L )4 .

4, Auxiliar de Crédito / 3 minutos
a. Auxiliar de Crédito 1 < 2 minutos
B. Auxiliar de Crédito \l 3 minutos
1 Auxiliar de Crédito ¢ 3 minutos
8. Auxiliar de Crédito 3 minutos
9. Auxiliar de Crédito 7 minutos
I0. Auxiliar de Crédito —> 5 minutos
I, Auxiliar de Crédito il 3 minutos
12. Auxiliar de Crédito 10 minutos
o . V| 0 minutos

13. Auxiliar de Crédito — | | doce min
14, Auxiliar de Credito > B minutos
3. Jefe de Credito </ 13 minutos
IE. Auxiliar de Credito ~ S J minutos
I7. Jefe de Agencia — a minutos
18. Comisitn de Crédito N 30 minutos
g, Comisidn de Eréd'itu a 10 minutos

y Jefe de Agencia

20. Jefe de Credito \L\ 3 minutos
2. Auxiliar de Crédito 3 minutos
22, Jefe de Credito < |0 minutos
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NUEVO PROCESO PARA COLOCACIGN DE CREDITOS
“CODESARROLLO"
CUADRD T1

Tiempo para
svow | Reseonsaele | () (] \wmy || -
23. Jefe de Credito — [0 minutos
24, Auxiliar de Crédito > [0 minutos
5. Jefe de Credito 2< B minutos
26. . Auxiliar de Crédito B minutos
27. Auxiliar de Crédito /k 7 minutos
8. Auxiliar de Crédito |/ 8 minutos
29. Auxiliar de Crédito \l/ 0 minutos

3 horas 30

Total ]
minutos
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CUADRD 72
NUEVD PROCESD PARA COLOCACIGN DE CREDITOS
EN “CODESARROLLD”
COSTO
ACTIVIDAD DETALLES ACTIVIDAD
| ElAuxiliar de Crédito informa al socio sobre condiciones. _ 0,00
2. ElAuxiliar de Crédito entrega al socio las solicitudes Imp. de documentos 0.20
3. Se presenta con toda la documentacion requerida. Dependiendo del tipo de crédito el 000
cliente deberé presentar requisitos adicionales - '
4. Previo a la presentacion de la solicitud, el Auiliar de Crédito verifica que el encaje requerido _ 0.00
5. El auxiliar recibe la documentacidn _ 0.00
B.  Fl Auiliar de Crédito revisa en la central de riesgos la calificacian del solicitante y su garante (s). _ 0.00
7. Encaso de que el socio se encuentre con calificacian C. D 0 E, éste debe presentar 000
os recibos o comprobantes actualizados de pago. - '
8. ElAuxiliar de Credito imprime los datos obtenidos en la central de riesgos. Imp. de documentas 0i0
. El Auxiliar de Crédito coloca las observaciones encontradas en la central de riesgos _ 0.00
10.  Si el crédito es hipotecario o prendario el Auxiliar de Crédito conjuntamente con el 000
socio, fija la fecha para que sea visitado por un perito avaluador - '
Il Side acuerdo a dicho informe el bien hipotecado cubre la garantia (60% del avalio 000
pericial) se procede con el tramite de la concesin del crédito, - '
12 Siel avalto no cubre la garantia se propone al socio un monto de acuerdo al avaliio 000
pericial. - '
13. i el socio cumple con todos los procedimientos anteriores. Auxiliar de Crédito 000
procede a revisar la solicitud y documentos. - '
14.  El Auxiliar de Crédito prepara la carpeta, la codifica y la envia al Jefe de Crédito. Costo por carpeta 0.a0
(9. El Jefe de Crédito revisa nuevamente que los documentos se encuentren completos y 000
en orden. Luego envia a nivel de aprobacidn. - '
16.  Si el monto no es superior a $1500,00; la carpeta se la envia para aprobacicn del 000
Jefe de Agencia. - '
17.  Siel monto supera los $1.500.00 se envia la carpeta del socio para su aprobacicn a la 000
Comision de Crédito. - '
18.  El requerimiento del crédito serd analizado por la Comisidn de Crédito o Jefe de 000
Agencia de la Institucién, quienes se encargaran de aprobar o rechazar la misma. - '
(9. La Comisian de Crédito o Jefe de Agencia, realizan el acta correspondiente _ 0.00
20. ElJefe de Crédito se encarga de comunicar al socio cual fue la resolucitn _ 0,00
21, Siel crédito no fue aprobado el Jefe de Crédito procede a la devolucidn de los documentos. _ 0.00
72. Si el socio solicitd un crédito hipotecario o prendario, el Jefe de Crédito, realiza 000
oficios y envia al socio para que constituya la hipoteca o prenda en |a notarfa. - '
73. Siexiste conformidad con el trémite realizado en la notarfa, el Jefe de Crédito envia a 000
Gerencia para legalizacion de Firmas. - '
24. Luego el Jefe de Crédito entrega al socio |a hipoteca o prenda para que tramite 000
legalizacitin en la notaria e inscripeidn. - '
25. El Jefe de Crédito recibe la escritura de la hipoteca o prenda debidamente inscrita y 000
se incorpora al expediente de crédito. - '
26. El Auxiliar de Crédito ingresa al sistema la informacian del socio. _ 0.00
27.  El Auxiliar de Crédito procede al bloguen de fondos de encaje bancario. _ 0.00
78. El Auxiliar de Crédito elabora la orden de pago y tabla de amortizacidn y se solicita al 000
socio y sus garantes las firmas. - '
79. Finalmente el Auxiliar de Crédito se procede al desembolso del dinero en la cuenta del socio. 0.00

Total

0.80




GRAFICA 52
COLOCACION DE CREDITO

ACTIVIDADES

RESPONSABLES
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Inicio

Informa al socio sobre requisitos,
documentos y encaje requerido

Entrega al socio la solicitud de
crédito

Llena solicitud y redne requisitos y
se acerca a la institucion

Verifica el encaje bancario
(10% del monto solicitado)

Recibe la carpeta con toda la
documentacion

Devuelve documentacion
al socio indicando
inconformidad

¢Requisitos

completos? No

Si

Verifica calificacion del Socio y
Garante (s) en la Central de Riesgos

Informa al socio y lo
orienta como justificar
calificacion

¢éLa calificacion Si
esC,DoE? !

No

Imprime datos de la Central de
Riesgos y coloca en la carpeta

Si 4S0cio presenta
justificativa?

Coloca las observaciones encontradas en la No

Central de Riesgos y el Historial crediticio
en aprobacion solicitud de crédito

Revisar solicitud, documentos, evalia
referencias y verifica direcciones

Auxiliar de Crédito

Aucxiliar de Crédito

Cliente

Aucxiliar de Crédito

Auxiliar de Crédito

Auxiliar de Crédito

Auxiliar de Crédito

Auxiliar de Crédito

Auxiliar de Crédito

Auxiliar de Crédito

Auxiliar de Crédito
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ACTIVIDADES

RESPONSABLES

¢El crédito es Si
sobre firmas? !
No

Si el crédito es prendario o
hipotecario fijan fecha para visita
del Perito Avaluador

Emite informe

4Bien hi utenhadu
o prenda cubre
arantia? No

(E[IHn de avalin)

i Si

Prepara |a Carpeta, la codifica y la envia al
nivel de aprobacidn

Revisa nuevamente que los documentos
estén en orden

¢El monto es
superior a
$1.500,00?

< No

Envia la carpeta a la Comisién de
Crédito

Analisis de informacion y
aprobacién o negacién de
crédito

Propone un monto al
socio acorde al avalto

4S0cio acepta
monto

propuesto?

No

Fin

Envia la carpeta al
Gerente General

Auxiliar de Crédito

Perito

Auxiliar de Crédito

Auxiliar de Crédito

Jefe de Crédito

Jefe de Crédito

Jefe de Crédito

Jefe de Crédito
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RESPONSABLES

Resolucion sobre
solicitudes de crédito

Acta de entrega

Informar a cada socio sobre la
resolucién del crédito solicitado

¢El crédito
fue
aprobado?

Si

¢Garantia es
hipotecaria o
prendaria?

Si

¢Crédito
nuevo?
Si

Realiza oficios y envia al socio
para constitucion de hipoteca o
prenda en la notaria

¢Existe
conformidad?

Si

Envia para legalizacion de firma
de Gerencia

Comision de Crédito o
Gerente General

Comision de Crédito o
Gerente General

Jefe de Crédito

Procede a la iy
devolucién de los CLECHEEED
documentos al socio

Jefe de Crédito

Solicita Carpeta al A dit
custodio e incorpora a SESOLCIECIOY
. 7 cobranzas
expediente de crédito

Jefe de Crédito

Devuelve al socio
documentacién para

ne ] Jefe de Crédito
correccién en la notaria

Jefe de Crédito
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RESPONSABLES

Si

Envia para legalizacion de firma de
Gerencia

Entrega al socio hipoteca o prenda para
gue tramite legalizacion en la Notaria e
inscripcion

Recibe escritura de hipoteca o prenda
debidamente inscrita e incorpora al
expediente de crédito y certificado de
prohibicidn de enajenar en el caso de
prendas

Ingresa al sistema la
Informacion del socio

Realiza bloqueo de encaje bancario
(10% monto solicitado)

Elabora Pagaré y tabla de amortizacién y
solicita la firma del socio y garante (s)

Procede al desembolso del dinero en la
cuenta del socio

Jefe de Crédito

Jefe de Crédito

Jefe de Crédito

Auxiliar de Crédito

Auxiliar de Crédito

Aucxiliar de Crédito

Auxiliar de Crédito

Carpeta
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NUEVO PROCEDIMIENTO PARA $OCIALIZACIONES

= Propésito

Mejorar el proceso para las socializaciones con las comunidades de la zona,

con el fin de comunicar los beneficios que ofrece la Cooperativa de Ahorro y

Crédito CODESARROLLO.

= Responsabilidades

El

Departamento de Crédito es el responsable de formalizar las

socializaciones con las comunidades.

El Jefe de Crédito elabora una lista con el nombre de las
comunidades que existen en la zona.

Posteriormente realiza un cronograma en donde se destine una
comunidad, donde se efectldan las socializaciones.

Realiza una reunién con el gerente para que apruebe dicho
cronograma

Realiza una llamada telefénica a cada una de las comunidades
para informar la fecha de reunioén.

Se realiza una planificacion por escrito para sefialar los puntos que
van a ser tratados en las reuniones.

Efectla la visita a las comunidades y se le brinda la informacion
necesaria.

El auxiliar de crédito anota en su agenda quienes son los
interesados en los servicios que brinda la cooperativa.

Finalmente se ingresa la informacion en los archivos de la

Cooperativa.
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CUADRD 73
NUEVO PROCESD PARA LAS SOCIALIZACIONES
“CODESARROLLO”
Tiempo para
ACTIVIDAD | RESPONSABLE O ] = D -
I Jefe de Credito ‘ 10 minutos
2. Jefe de Crédito L 10 minutos
3. Jefe de Crédito T 10 minutos
4, Jefe de Crédito ( 10 minutos
a. Jefe de Credito &L 13 minutos
b. Jefe de Credito >( 3 horas
1 Auxiliar de Crédito <\ 30 min.
8. Jefe de Credito T | hora
Total a horas con
0a 75 minutos
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CUADRD 74
NUEVD PROCESO PARA SOCIALIZACIONES
EN “CODESARROLLO"
COSTO POR
ACTIVIDAD DETALLES ACTIVIDAD

El Jefe de Crédito elabora una lista con el nombre de las 000

comunidades que existen en la zona. - '

Posteriormente realiza un cronograma en donde se destine una 000

comunidad, donde se efectiian las socializaciones. - '

Realiza una reunion con el gerente para que apruebe dicho 000

cronograma -

Realiza una llamada telefdnica a cada una de las comunidades para| Costo llamada 200

informar la fecha de reunidn. telefdnica '

Se realiza una planificacian por escrito para sefialar los puntos que 000

van a ser tratados en las reuniones. - '

Efectia la visita a las comunidades y se le brinda la informacidn 0.00

NECEsaria.

El auxiliar de crédito anota en su agenda quienes son |os interesados 000

en |os servicios que brinda la cooperativa. - '

Finalmente se ingresa la informacion en los archivos de la 000

Cooperativa. - '
Total 3.00
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GRAFICA 53

SOCIALIZACIONES
ACTIVIDADES RESPONSABLES

Inicio

Elabora una list8 con el nombre
de las comunidades que existen o1
sy Jefe de Crédito

v

Realiza un cronograma Jefe de Crédito

v

Realiza una reunidn con el Jefe de Crédito
gerente

'

Realiza una llamada telefénica a Jefe de Credito
cada una de las comunidades

Se realiza una planificacién por Jefe de Credito
escrito

Efectua la visita a las comunidades Jefe de Crédito

l

El auxiliar de crédito anota en su A e e
agenda quienes son los interesados FIBALEL 0 [t

ingresa la informacidn en los I
archivos Jefe de Credito
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NUEVO PROCEDIMIENTO PARA COBRANZAS
= Propésito
Mejorar notablemente el proceso para las cobranzas, con el fin de disminuir

los indices de morosidad y agilizar la tactica de los cobros.

= Responsabilidades

El Departamento de Crédito es el responsable de realizar los procedimientos

de cobranza.

1. El Auxiliar de Crédito genera en el sistema e imprime los diarios de

crédito en mora de los socios con retraso en sus pagos.

2. El Auxiliar de Crédito revisa los créditos en mora y realiza llamadas

telefénicas a los socios de 1 a 3 dias en mora.

3. Cuando el Auxiliar de Crédito se contacta con el socio, se procede al
negocio del pago e inmediatamente se registra en el sistema el

resultado de la gestion.

4. El Auxiliar de Crédito se encarga de monitorear si se cumple con el

acuerdo establecido para el pago.

5. Si el socio cumple se procede al pago de su obligacion y se finiquitan
los procesos; caso contrario el Auxiliar de Crédito efectia llamadas
telefonicas al deudor y garante(s) solidario que tenga de 4 a 7 dias de

mora.

6. El Auxiliar de Crédito negocia el acuerdo de pago del socio y procede
a registrar en el sistema el resultado de la gestion por parte del

departamento de crédito.
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7. Dicho acuerdo es monitoreado por el Auxiliar de Crédito, para de esta

manera verificar el cumplimiento del pago.

8. Si el socio efectua el pago del préstamo, finaliza el proceso de cobro.

9. De no suceder lo anterior, el Auxiliar de Crédito genera e imprime la
primera notificacion de cobro al deudor y su respectivo garante (s),

dentro de los 8 a dias de encontrarse en mora.

10.Dicha naotificacion debe ser entregada por el Notificador y verificador
en el domicilio de las dos partes involucradas (socio y garante)

11.Si la recibe y el socio se cerca a la Cooperativa, el Auxiliar de Crédito
realiza el compromiso de pago y se registra en el sistema el resultado

de la gestion.

12.Cuando el socio cumple con su obligaciébn culmina la gestién de

cobro.

13.Si no han recibido la notificacion el Notificador y verificador solicita al
socio y garante que se acerquen a la Instituciébn para realizar el

compromiso de pago.

14.Si no lo hace éste genera e imprime las notificaciones consecutivas

en funcién de los dias de mora si no cumple con el compromiso de

pago.

15.Si el socio procede al pago del préstamo culminara el proceso de
cobro.

16.Caso contrario el Auxiliar de Crédito prepara el informe respectivo y el

expediente que es enviado al Jefe de Crédito.

17.El Jefe de Crédito revisa la documentacion del socio en mora, la
sumilla e ingresa al sistema la asignacion de expediente en la seccién

de crédito e informa al abogado de la institucion.
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18.El Auxiliar de Crédito recibe y revisa el expediente para un acuerdo de
pago previo que es enviado al tramite legal respectivo.

19.El Notificador-Verificador realiza visitas para la constatacion de
direcciones del socio y garantes, para inmediatamente contactar a los

socios deudores y garantes.

a. Si se logra contactar al socio y su garante(s)se les solicita con
un plazo maximo de 24 horas concretar un posible acuerdo de
pago, dejando la notificacién en cada domicilio.

20.Cuando el socio acude a realizar el pago se negocia el tipo de
acuerdo, renegociando la deuda, por medio de una reestructuracion

de créditos, terminando ahi el proceso de cobro.

21.Para pagos futuros el Auxiliar de Crédito ingresa en el sistema el
compromiso hecho, el mismo que es generado e impreso, registrando
las firmas del deudor y del Auxiliar de Crédito.

22.El Jefe de Crédito procede a realizar el seguimiento al compromiso de
pago, si cumple con dicha obligacién se envia la autorizacion para el
cobro del préstamo reasignando a un al auxiliar de crédito

responsable, culminando asi el proceso de cobranzas.

23.Pero si no cumplen con lo establecido el Jefe de Crédito presenta un
oficio e informe solicitando la autorizacion para iniciar la cobranza

judicial.
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CUADRD 74
NUEVD PROCESD PARA LAS COBRANZAS
“CODESARROLLD"
svow | Reseonsaele | () (] \wmy || T':j’:;’:n'i’::a

I Jefe de Crédito 10 minutos
2. Jefe de Crédito 30 minutos
3. Jefe de Crédito \ 10 minutos
4. Auxiliar de Crédito > 10 minutos
a. Auxiliar de Crédito /|' 20 minutos
B. Jefe de Crédito \l/ [0 minutos
1. Auxiliar de Crédito [0 minutos
8. Jefe de Crédito f _

g. Auxiliar de Crédito a/\ J minutos
0. Auxiliar de Crédito Xl J minutos
It Auxiliar de Crédito )/ a minutos
2. Auxiliar de Crédito < 0 minutos
13. Auxiliar de Crédito >  minutos
14. Auxiliar de Crédito { J minutos

|

3. Auxiliar de Crédito \l/\ 0 minutos
6 . Auxiliar de Crédito L = J minutos
I7. Jefe de Crédito < 10 minutos
8. Abogado > 10 minutos
13. Notificador { 30 minutos
20. Ciente \l/ 30 minutos
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NUEVO PROCESD PARA LAS COBRANZAS

“CODESARROLLD"
CLADRD 74
svow | Reseonsaele | () (] \wmy || T‘:j’:;’::n'i’::a
| Auxiliar de Credito \ 6 minutas
9y Auxiliar de Crédito \\ & minutas
23. . Jefe de Credito N 10 minutos
Total 3 horas con
o 30 minutos
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CUADRD 75
NUEVO PROCESD PARA COBRANZAS
EN “CODESARROLLD"
COSTO POR
ACTIVIDAD DETALLES ACTIVIDAD
. El Auxiliar de Crédito genera en el sistema e imprime los diarios de crédito en mora de .
os sacios con retraso en sus pagos. |ITI|:IFESIEII'I 0.30
pag
2. El Auxiliar de Crédito revisa los créditos en mora y realiza llamadas telefnicas a los| Costo llamada 200
socios de [ a 3 dias en mora. telefanica '
3. Cuando el Auxiliar de Crédito se contacta con el socio, se procede al negocio del pago e 000
inmediatamente se registra en el sistema el resultado de la gestidn. - '
. El Aux.de Crédito se encarga de monitorear si se cumple con el acuerdo establecido. 0,00
4. i el socio cumple se procede al pago de su obligacidn y se finiquitan los procesos; caso C
) o o ) L osto llamada
contrario el Auxiliar de Crédito efectda llamadas telefonicas al deudor y garante(s) . 3.00
solidario que tenga de 4 a 7 dias de mora. teleftnica
B. El Auxiliar de Crédito neqocia el acuerdo de pago del socio y procede a registrar en el 000
sistema el resultado de la gestidn por parte del departamento de crédito. - '
7. Dicho acuerdo es monitoreado por el Auxiliar de Crédito, para de esta manera verificar 000
el cumplimiento del pago. - '
8. Siel socio efectda el pago del préstamo, finaliza el proceso de cobro.
9. De no suceder lo anterior, el Auxiliar de Crédito genera e imprime la primera notificacion de cobro .
al deudor y su respectivo garante (s), dentro de los 8 a dias de encontrarse en mora. Impresidn 1.00
I0. Dicha notificacidn debe ser entregada por el Notificador y verificador en el domicilio de 000
|as dos partes involucradas (socio y garante) - '
Il. Si la recibe y el socio se cerca a la Cooperativa, el Auxiliar de Crédito realiza el 000
compromiso de pago y se registra en el sistema el resultado de la gestin. - '
12. Cuando el socio cumple con su obligacidn culmina la gestian de cobro. 0,00
13. Si no han recibido |a notificacian el Notificador y verificador solicita al socio y garante 000
que se acerquen a la Institucion para realizar el compromiso de pago. - '
14. Si no |o hace éste genera e imprime las notificaciones consecutivas en funcidn de los 000
dias de mora si no cumple con el compromiso de pago. - '
19. Siel socio procede al pago del préstamo culminard el proceso de cobro. 0,00
16. Caso contrario el Auxiliar de Crédito prepara el informe respectivo y el expediente que 000
es enviado al Jefe de Créditn. - '
17. £l Jefe de Crédito revisa la documentacion del socio en mora, la sumilla e ingresa al 000
sistema |a asignacion de expediente en la seccidn de Cobranzas e informa al abogado. - '
18. El Auxiliar de Crédito recibe y revisa el expediente para un acuerdo de pago previo que 000
es enviado al tramite |egal respectivo. - '
19. El Notificador-Verificador realiza visitas para la constatacidn de direcciones del socio y 000
garantes, para inmediatamente contactar a los socios deudores y garantes. - '
70. §i se |ogra contactar al socio y su garante(s)se les solicita con un plazo méximo de 24 000
horas concretar un posible acuerdo de pago. dejando |a notificacion en cada domicilio. - '
2| Cuando el socio acude a realizar el pago se negocia el tipo de acuerdo, renegociando |a
deuda, por medio de una reestructuracian de créditos, terminando el proceso de cobro. - 0.00
P . p
2. Para pagos futuros el Auxiliar de Crédito ingresa en el sistema el compromiso hecho, el 000
mismo que es generado e impreso, registrando |as firmas del deudor y del Auxiliar - '
73. El Jefe de Crédito procede a realizar el sequimiento al compromiso de pago, si cumple
con dicha obligacion se envia la autorizacian para el cobro del préstamo reasignando a _ 0.00
un al auxiliar de crédito responsable, culminando asi el proceso de cobranzas.
24. Pera si no cumplen con |o establecido el Jefe de Crédito presenta un oficio e informe 000
solicitando la autorizacidn para iniciar la cobranza judicial. - '
Total 740
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GRAFICA 54
COBRANZAS

RESPONSABLES
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Inicio

Genera e imprime reporte
diario de créditos en mora

152 accién
Revisa créditos en mora y realiza
llamadas telefdénicas a deudores
(1 a 3 dias de mora)

Negocia acuerdo de pago

Registra en el sistema resultado
de la gestion

Monitorea acuerdo de pago

¢Cumple
compromiso de
pago?

No

2% accion
Realiza llamadas telefdnicas al
deudor y garante(s) (de4 a7
dias de mora)

Negocia acuerdo de pago

Registra en el sistema resultado
de la gestion

Monitorea acuerdo de pago

Pago de
préstamo

Auxiliar de crédito

Auxiliar de crédito

Auxiliar de crédito

Auxiliar de crédito

Auxiliar de crédito

Auxiliar de crédito

Auxiliar de crédito

Auxiliar de Crédito

Auxiliar de Crédito

Auxiliar de Crédito




ACTIVIDADES

RESPONSABLES

¢Cumple
compromiso de
paqa?

No

3%2 accién
Genera e imprime 1%2 Notificacién
de cobro para el deudory

garante(s) (de 8 a 15 dias de mora)

Realiza visitas a deudory
garante(s) y entrega
notificaciones

éSocio y garante
reciben
notificacidn?

Si

Realiza compromiso de pago y
firma

Registra en el sistema el
resultado de la gestion

¢Cumple
compromiso de
paga?

No

Genera e imprime notificaciones
consecutivas en funcién de los dias

de mora

Pago de

= Auxiliar de Crédito
préstamo

Auxiliar de Crédito

Notificador-
Verificador

Deja notificacion en
domicilio y solicita se
acerquen la institucion

Notificador-
Verificador

¢Socio se acerca a
realizar compromiso

Auxiliar de Crédito
de pago?

No

Auxiliar de Crédito
A

Pago de

) Auxiliar de Crédito
préstamo

Auxiliar de Crédito
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RESPONSABLES

¢Cumple
compromiso de
paqa?

No

Prepara informe y expediente y
envia al Jefe de Crédito

Revisa documentacion, sumilla
e ingresa en el sistema
asignacion de expedientes a
Crédito

Envia expediente e informa a
departamento legal

Recibe y revisa expediente para
acuerdo de pago previo para
envio a tramite legal corresp.

Realiza visitas para
constatacién de direcciones del
socio y garante(s)

4lontacta a
deudores ‘y

garantes

Si

Solicita presencia en el
departamento de Créditos y
cobranzas para realizar posible
acuerdo de pago.

Pago de

S Auxiliar de Crédito

Auxiliar de Crédito

Jefe de crédito

Jefe de crédito

Auxiliar de Crédito

Notificador-
Verificador

Imprime carta prejudicial
para socio y garante plazo
maximo de 24 horas para
posible acuerdo de pago

No Auxiliar de Crédito

Deja notificaciones en Notificador-

domicilios Verificador

&Sﬁniu acude

realizar acuerao

de pagn?
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RESPONSABLES
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Tipo de
acuerdo

Pagos futuros

Ingresa en el Sistema el
compromiso de pago

Genera e imprime compromiso
de pago y registra firmas del
deudor y Jefe de Crédito

Realiza seguimiento al
compromiso de pago realizado

éCumple
compromiso
de pago?

No

Presenta oficio e informe

solicitando autorizacion para

iniciar cobranza judicial

Cobranza Judicial
B.4

Reestructuracién
de créditos

Envia autorizacion para
cobro de préstamo
vencido

Pago de préstamo

Reasigna crédito al oficial
responsable

Auxiliar de Crédito

Auxiliar de Crédito

Auxiliar de Crédito

Jefe de crédito

Jefe de crédito

Jefe de crédito

Jefe de crédito
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NUEVO PROCEDIMIENTO PARA RECEPCION DE AHORROS DE LOS
CLIENTES
— Propésito

Optimizar el proceso para la recepcion de ahorros de los clientes, con el fin

de lograr su completa satisfaccion y una mejor imagen de la cooperativa.

= Responsabilidades

El Departamento de Operaciones es el responsable de realizar la recepcion

de los ahorros del cliente.

1. El cajero recibe la papeleta de depdsito, dinero o cheque y libreta de

ahorros(opcional)

2. Verificar en el sistema si el nUumero de cuenta corresponde al socio y

verificar que la papeleta esté llena correctamente.

3. Sila papeleta no esta llena correctamente devolvera al socio la papeleta,
el dinero o cheque y la libreta de ahorro y solicitara la creacion de una

nueva papeleta.
4. Siesta bien llena el cajero identificara la clase de depaosito.

5. Contara el dinero e ingresara en el sistema el detalle de efectivo y

cheques recibidos y verificara que coincida con el valor de la papeleta.

6. Si el monto supera los $2.000,00 (Dos mil dolares) se debera llenar un

formulario de “Declaracién de Licitud de Fondos”.
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7. En caso de negarse al llenado de dicho formulario se notificard a su

superior y se cancelara dicha operacion.
8. El Cajero constata la firma y el nimero de cédula del depositante.

9. Clasificar los billetes de acuerdo a su denominacion y guardarlos bajo

seguridad.
10.El cajero guarda la informacion en el sistema de la cooperativa.

11.El cajero en caso de haber recibido la libreta de ahorros, actualiza dicha

libreta, sella la papeleta y devuelve la libreta al depositante.

12.EIl cajero en caso de no haber recibido la libreta de ahorros del socio,
sella la papeleta, imprime el comprobante de depdsito y lo entrega al

SOcio.

13. Archiva la papeleta para luego realizar el cuadre diario de caja.
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CUADRO 76
NUEVO PROCESD PARA RECEPCIGN DE AHORRDS
“CODESARROLLD"
Tiempo para
svow | Reseonsaele | () (] \wmy || \/ -
I Cajero \ | minutos
2 Cajero \| 2 minutos
3. Cajero ¢/ | minuto
4, Cajero Z minutos
a. Cajero \|L 2 minutos
B. Cajero \L 2 minutos
1 Cajero Z minutos
8. Cajero 2 minutos
g Cajero - 3 minutos
\
0. Cajern \2 | minuto
/

In. Cajero |k/ | minuto
12 Cajero \l/\\ [ minuto
13. Cajero \X | minuto
Total 2 minutos
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CUADRD 77
NUEVO PROCESD PARA CAPTACIGN DE AHORROS
EN “CODESARROLLO"
COSTO POR
ACTIVIDAD DETALLES ACTIVIDAD
. Elcajero recibe |a papeleta de depdsito, dinero o cheque y libreta de
ahorros(opcional) _ 0.00
7. \Verificar en el sistema si el ndmero de cuenta corresponde al socio
y verificar que la papeleta esté llenada correctamente. _ 0.00
3. i la papeleta no esta llena correctamente devolvera al socio la
papeleta, el dinero o cheque y la libreta de ahorro y solicitara la 000
creacian de una nueva papeleta. - '
4. Siesta bien llena el cajero identificard la clase de depdsito. 000
0. Contara el dinero e ingresard en el sistema el detalle de efectivo y
cheques recibidos y verificard que coincida con el valor de la 000
papeleta. - '
B.  Siel monto supera los $2.000,00 (Dos mil délares) se deberé llenar
un formulario de “Declaracidn de Licitud de Fondos”. _ 0.00
7. Encaso de negarse al llenado de dicho formulario se notificara a su
superior y se cancelard dicha operacidn. _ 0.00
8.  ElCajero constata la firma y el nimero de cédula del depositante. 000
. Clasificar los billetes de acuerdo a su denominacion y guardarlos 000
bajo sequridad. - '
I0. Elcajero quarda la informacian en el sistema de la cooperativa. 000
[l El cajero en caso de haber recibido la libreta de ahorros, actualiza
o ) , 0.00
dicha libreta, sella la papeleta y devuelve la libreta al depositante. -
12.  El cajero en caso de no haber recibido la libreta de ahorros del
socio, sella la papeleta, imprime el comprobante de depdsito y lo _ 0.00
entrega al socio.
13.  Archiva la papeleta para luego realizar el cuadre diario de caja. _ 0.00
Total 0.00




GRAFICA 55
RECEPCION DE AHORROS

ACTIVIDADES

178

RESPONSABLES

Inicio

A 4

Recepcion de documentos
libreta de ahorros (opcional),
dinero y/o cheque

Verifica el nUmero de cuenta 'y
que la papeleta este llena
correctamente

dEsté llena Verificar monto
correctamente? recibido

Si l

+ ¢Es superior

isar ) a$2.000?
Revisar tipo de depdsito

Nl

¢Esen El socio debe llenar y
efectivo? firmar el Formulario de
Licitud de Fondos

(]

No

\ 4

Verificar monto y detalles de
cheque

Recibir formulario

! v

Ingresar y digitar datos del
socio en sistema

| icitud d

nd

Verificar si el socio entrega
libreta de ahorros

g b

i
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RESPONSABLES
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4Entrega
libreta?

Si
v

Imprimir
comprobante de
depdsito

Actualizar libreta de ahorros

A 4

Entregar libreta de ahorros al
socio

Comprobante de
deposito

— 71

Entregar
comprobante al
socio

Realizar cierre de caja
E.3.

Cajero

Cajero
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NUEVO PROCEDIMIENTO PARA ADMINISTRACION DE RETIROS DE LOS
CLIENTES
— Propésito

Perfeccionar el proceso para para la administracion de retiros de los clientes,
con la finalidad brindar un servicio de eficiencia y mantener el

posicionamiento de la entidad en el mercado.

= Responsabilidades

El Departamento de Operaciones es el responsable de administrar los retiros

gue efectdan los clientes en la cooperativa.

1. El cajero recibe del socio la libreta de ahorros, papeleta de retiro y cédula
de identidad.

2. Verifica que la persona que retira sea el titular de la cuenta, de no ser asi

le pedira ademas su cédula de identidad.

3. Verifica que el comprobante este lleno correctamente y compara firmas
entre papeleta, cédula y sistema. Si el retiro no es realizado por el socio
verifica ademas la autorizacion en la papeleta de retiro y la firma de quien

retira contra la cédula de identidad.

4. Si la papeleta no esta llena correctamente el cajero debera devolver la

papeleta y todos los documentos antes mencionados.
5. El cajero digita la transaccion realizada en la opcion de retiro de ahorros.

6. El cajero entrega al socio sus documentos de identificacion.
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7. Se realiza la actualizacion de la libreta del socio y se valida la papeleta
de retiro.

8. El cajero debera anotar al reverso de la papeleta la forma de pago.

9. Imprime el comprobante y lo entrega al socio con la libreta debidamente
actualizada.

10.Cuenta el dinero y entrega al socio.
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CUADRD 78
NUEVD PROCESD PARA ADMINISTRACIGN DE RETIROS
“CODESARROLLD”
Tiempo para

svow | Reseonsaele | () (] \wmy || -
I Cajero | minutos

2. Cajero | | minutos

3. Cajero \l/ | minutos

4, Cajero |/ | minutos

a. Cajero \l/ | minutos

B Cajero | minuto

1 Cajero | minutos

8. Cajero | minuto

g Cajero I | minutos
0. Cajero \l/ | minutos
Total 10 minutos
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CUADRD 79
NUEVO PROCESD PARA ADMINISTRACION DE RETIROS
EN “CODESARROLLO"
COSTO POR
ACTIVIDAD DETALLES ACTIVIDAD

. El cajero recibe del socio la libreta de ahorros, papeleta de retiro y

cédula de identidad. _ 0.00
7. Verifica que la persona que retira sea el titular de la cuenta, de no 000

ser asi le pedird ademas su cédula de identidad. - '
3. Verifica que el comprobante este lleno correctamente y compara

firmas entre papeleta, cédula y sistema. Si el retiro no es realizado 000

por el socio verifica ademés |a autorizacion en la papeleta de retiro - '

y la firma de quien retira contra la cédula de identidad.
4. Sila papeleta no esté llena correctamente el cajero debera devalver 000

|a papeleta y todos los documentos antes mencionados. - '
0.l cajero digita la transaccion realizada en la opcian de retiro de 000

ahorros - '

El cajero entrega al socio sus documentos de identificacian. _ 0.00
7. Se realiza la actualizacion de la libreta del socio y se valida la 000

papeleta de retiro. - '
8. Elcajero deberd anotar al reverso de |a papeleta la forma de pago. _ 0.00
. Imprime el comprobante y lo entrega al socio con la libreta 010

debidamente actualizada. - '
[0. Cuenta el dinero y entrega al socio. _ 0.00

Total 010
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GRAFICA 56
ADMINISTRACION DE RETIROS DEL CLIENTE

ACTIVIDADES RESPONSABLES

Recibe papeleta, libreta de ahorros )
g y cédula de identidad Cajero

—

Verificar si es el titular, caso
contrario solicitar la cédula

A 4

Verificar datos de cédula, papeleta
y libreta

éLa papeleta es
correcta?

Si
v

Digitar la transaccion en el sistema

Sistema

Entregar al socio los documentos Cajero

[

Actualiza la libreta de ahorros

A 4

Valida la papeleta de retiro Cajero

\ 4
Papeleta de
Retiro

I

Anota forma de pago al reverso de

Cajero
papeleta




185

ACTIVIDADES RESPONSABLES

Anota forma de pago al reverso de
papeleta

[ Cajero ]

\ 4
Imprime comprobante y lo entrega
al socio junto con la libreta

[ Cajero ]

[ Cajero ]

Entregar dinero al socio




186

NUEVO PROCEDIMIENTO PARA APERTURA DECAJA
Propésito
Implementar el proceso para la apertura de caja, con el objetivo de mantener

un orden légico para dar inicio a las labores diarias de la Cooperativa.

= Responsabilidades

El departamento de operaciones es el responsable de efectuar la apertura

de caja en la Cooperativa CODESARROLLO.

Procedimientos
1. El cajero recepta y verifica el fondo de cambio.
2. El cajero ingresay enciende el sistema.
3. El cajero Ingresa clave de red principal y su clave personal de acceso.

4. El cajero Ingresa al sistema el valor del saldo inicial de caja (inicio de
dia).

5. El cajero Inicia atencién al publico.
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CUADRD 80

NUEVO PROCESO PARA APERTURA DE CAJA

“CODESARROLLD"

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

O | | =

D

Tiempo para
ejecucidn

El cajero recepta
y verifica el
fondo de cambio.

Cajero

a minutos

El cajero ingresa
y enciende el
sistema.

Cajero

3 minutos

El cajero Ingresa
clave de red
principal y  su
clave personal de
ACCESD.

Cajero

3 minutos

El cajero Ingresa
al sistema el
valor del saldo
inicial  de  caja
(inicio de dia).

Cajero

2 minutos

El cajero Inicia
atencian al
piiblico.

Cajero

| minutos

Total

14 Minutos
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CUARD 81
NUEVD PROCESO PARA APERTURA DE CAJA
EN “CODESARROLLD"
COSTO POR
ACTIVIDAD DETALLES ACTIVIDAD
El cajero recepta y verifica el fondo de cambio. 000
El cajero ingresa y enciende el sistema. 000
El cajero Ingresa clave de red principal y su clave personal de 000
acceso. - '
El cajero Ingresa al sistema el valor del saldo inicial de caja (inicio 000
de dia). - '
El cajero Inicia atencidn al pablico. 000

Total

0.00
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GRAFICA 57
APERTURA DE CAJA

ACTIVIDADES RESPONSABLES

Inicio

Verifica fondo de cambio

Ingreso a sistema

Ingresa clave en el sistema

Ingresa valor de saldo inicial Cajero

Inicia atencidn al cliente
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NUEVO PROCEDIMIENTO PARA CUADRE Y CIERRE DE CAJA
= Propésito
Mejorar el proceso cuadre y cierre de caja, para que exista excelente

desempefio por parte del cajero y se evite caculos erréneos.

= Responsabilidades

El departamento de operaciones es el responsable de efectuar el cierre y

cuadre de caja.

1. El cajero suma los valores de los cheques de acuerdo a su tipo y adjunta
tirilla. Compara el valor total de los cheques recibidos con el valor que
reporta el sistema. De estar correcto, continla, caso contrario, revisa

detalle de comprobantes de depdsito.

2. El cajero entrega cheques clasificados vy tirillas a Supervisor de Cajas.

3. El cajero cuenta el valor de las distintas denominaciones de billetes y el

efectivo de caja (el dinero que no esta en fajos incluyendo monedas).

4. El cajero registra estos valores en formulario .Cierre diario de Cajero.

5. El cajero valida su hoja de cierre diario con los reportes de Sistemas y
Contabilidad.

6. El cajero suma los valores de la columna debe y haber en formulario
diario de Cajero. De estar correcto registra visto bueno en elaborado,

caso contrario determina error y corrige.
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7. El cajero elabora dos formularios de “Entrega y Recepcion de efectivo”, el
primero con fecha de hoy con el valor que va a entregar al Supervisor de

Cajas.

8. El cajero establece los sobrantes o faltantes de su hoja y consulta

proceso respectivo.

9. El cajero ingresa la transaccion respectiva e imprime el cierre de caja.

10.El cajero prepara el comprobante de depoésito para la cuenta corriente

respectiva en el banco depositario.
11.El cajero procede a salir del modulo del sistema especifico.

12.El cajero entrega al Supervisor de Cajas. lo siguiente:

a. Formato cierre diario de Cajero
b. Formato entrega recepcion de Efectivo.

c. Impresiones de cierre de caja
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CUADRD 82
NUEVO PROCESO PARA CUADRE Y CIERRE DE CAJA
“CODESARROLLD"

Tiempo para

ACTIVIDAD rsen. | () [ | |[) -

I Cajero 10 minutos

2 Cajero 7 minutos

3. Cajero 3 minutos

4, Cajero a minutos

a. Cajero \J 3 minutos

B. Cajero 3 minutos

1. Cajero a minutos

8. Cajero \ Z minutos

g Cajero 2 minutos

0. Cajero 3 minutos

Il Cajero | minuto

12, Cajero Z minutos

Total 43 Minutos
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CUADRD 83
NUEVD PROCESO PARA CUADRE Y CIERRE DE CAJA
EN “CODESARROLLD"
COSTO POR
ACTIVIDAD DETALLES ACTIVIDAD

. El cajero suma los valores de los cheques de acuerdn a su tipo y

adjunta tirilla. Compara el valor total de los cheques recibidos con el 000

valor que reporta el sistema. De estar correcto, continda, caso - '

contrario, revisa detalle de comprobantes de depésito.
7.l cajero entrega cheques clasificados y tirillas a Supervisor de

Cajas. _ 0.00
3. Fl cajero cuenta el valor de las distintas denominaciones de billetes

y el efectivo de caja (el dinero que no estd en fajos incluyendo _ 0.00

monedas).
4.
0.l cajero registra estos valores en formulario Cierre diario de

Cajero. _ 0.00
E. El cajero valida su hoja de cierre diario con los reportes de

Sistemas y Contabilidad. _ 0.00
7. Elcajero suma los valores de la columna debe y haber en formulario

diarin de Cajero. De estar correcto registra visto bueno en 000

elaborado, caso contrario determina error y corrige. - '
8.l cajero elabora dos formularios de “Entrega y Recepcian de

efectiva”, el primero con fecha de hoy con el valor que va a entregar 000

al Supervisor de Cajas. - '
H.  El cajero establece los sobrantes o faltantes de su hoja y consulta

Proceso respectivo. _ 0.00
I0. El cajero ingresa la transaccian respectiva e imprime el cierre de 000

caja. - '
Il El cajero prepara el comprobante de depdsito para la cuenta

corriente respectiva en el banco depositario. _ 0.00
2. El cajero procede a salir del madulo del sistema especifico. _ 0.00
13. Elcajero entrega los documentos a su superior _ 0.00

Total 0.00
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GRAFICA 57
CUADRE Y CIERRE DE CAJA

ACTIVIDADES RESPONSABLES

Inicio

Suma y compara valores Cajero

Entrega cheques Cajero

Cuenta dinero Cajero

Registra valores en el .
formulario Cajero

Valida hoja de cierre Cajero

Registra visto bueno Cajero

Elabora formularios Cajero

Establece sobrantes o faltantes Cajero

Ingresa transaccion Cajero

Prepara comprobante Cajero

Salir del sistema Cajero

Entrega de documentos Cajero




195

CUADRO 84
CUADRO DE RESUMEN DE LOS
PROCESOS REDISENADOS EN LA COOPERATIVA
“CODESARROLLO”

Proceso Costo total actual Nuevo costo Ahorro Observacidn

Apertura de 0.40 0.20 010 | Sereconstruyd todas las

Cuentas de actividades

Ahorro

Subir firmas 0.00 0.00 (.00 Se adiciond algunas
actividades

Cobro de SOAT 0,00 0,00 0,00 | Se adiciond una actividad

Colocacidn de 20,00 0.80 19.20 Se reestructurd todos

créditos |os procesos

Socializaciones 50,00 3.00 87.00 Se adiciond algunas
actividades

Cobranzas 0,00 740 -7.a0 Se adiciond varias
actividades

Depasitos 0.00 0.00 0.00 | Sereestructurd todo el

proceso
Retiros 0.00 010 -0.10 Se reestructurd todo el
proceso

Cierre de 0,00 0,00 0.00 Se reestructurd todo el

Ventanilla Proceso

Total 98,60

Elaborado por: El Autor
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COMPARACION DE TIEMPOSDE DURACION DE PROCESOS ACTUALES Y

PROCESOS REDISENADOS

i ¥ Diferencia en Minutos Obseryv.
B . Duracion Durgcu.zn
Actual Rediseno . iy
Disminucion
Apertura de
cuentas de 34 min 22 min | 12 min
ahorros
Subir firmas 14 min 10 min | 4 min
SOAT 18 min 10 min | 8 min
Colocacion de | 4 horasy | 3 horasy .
créditos 40 min 30 min 1 hora 10 min
2 dias 7 > horas
Socializaciones horas con 25 | 2 dias y 2 horas 35min
min
o ., 3 horas
Socializacion 4 horas_y con 30 | 1 hora con 10 minutos
de cobranzas 40 min min
Depositos
(Recepcion de 2 horas 21 min | 1 hora con 39 min
ahorros)
Retiros
(Administracion de 2 horas 10 min | 1 hora con 50 min
retiros)
Cuadre y Cierre 1 hora 45min | 15 min
de ventanilla
TOTAL Dos dlasz 8 horas y 55
minutos

Nota: El proceso de depdsito y retiro en bancos no se lo redisefié ya que no es
una operacion propia de la cooperativa, sin embargo el depdsito y retiro que

efectdan los clientes fue redisefiado por separado.

Elaborado por: El Autor

PROCESO ADICIONADO

Proceso DW‘?“’"B” Observacion
Rediseno
Se adicion6 el proceso de cobranzas con el fin
.| de tener mayor control sobre el dinero que es
Cobranzas | 3 horas y 30 min prestado a I(.}J/s clientes de la entidad y dqe esta
manera evitar el alto nivel de morosidad.
TOTAL 3 horas y 30 min

Elaborado por: El Autor



197

ANALISIS

En el caso del proceso que tiene que ver con la apertura de cuentas de
ahorro, cabe destacar que se efectu6 doce actividades las cuales fueron
reestructuradas, asimismo para subir firmas al sistema se adicion6 dos

actividades.

Para el proceso de cobro de SOAT se adicioné una actividad ademas la
misma que aument6 dos minutos de tiempo, en la colocacion de crédito se
reestructuro todas las actividades, cabe destacar que aun asi se disminuye
el tiempo a 3 horas 30 minutos, y su costo es de 0,80, ademas podemos

observar que el proceso se agilita considerablemente.

En el caso del procedimiento para las Socializaciones se incrementé tres
actividades, asimismo se disminuyd a un tiempo de 11 horas con 5 minutos,
es decir se ahorra tiempo y dinero, ademas se debe construir un cronograma
que facilite las visitas a las comunidades, es decir se debera realizar una

planificacion previamente.

En lo que se refiere al proceso de cobranzas se aumento 18 actividades, ya
que el procedimiento que se maneja actualmente en la cooperativa es
demasiado basico, ademas se emplea un tiempo de 3 horas con 30 minutos,
a diferencia del tiempo que ejecutan actualmente que es de 4 horas con 40
minutos, esto quiere decir que se ahorra tiempo al emplear el nuevo

proceso.
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Para la recepcion de ahorros de los clientes se reestructurd totalmente el
proceso ya que aquellos pasos que se efectian actualmente son muy
basicos, para ello se debe emplea 21 minutos y se deberan ejecutar 13
actividades. En el caso de los retiros que realiza el cliente se reestructurd
todo el proceso actual y se detallé 10 actividades, con un tiempo total de 18

minutos.

En cuanto al procedimiento realizado para el cierre de ventanilla se presenta
cinco actividades, asimismo para ellas se aplica un tiempo de 14 minutos, es
decir existe un ahorro de tiempo considerable porque en el proceso anterior

Sé OCupa una hora.
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CONCLUSIONES

Se puede concluir que luego de haber efectuado la Reingenieria de
Procesos para la Cooperativa CODESARROLLO, se realizo el
diagnéstico situacional de la misma en donde se detallé los aspectos
de mayor relevancia encontrados en cada uno de los procesos.
Ademas se Identific6 los procesos operativos existentes en la
cooperativa, relacionados con los clientes, procesos, y recursos
utilizados.

Asimismo se realizé la jerarquizacion mediante la elaboracién de un
mapa de procesos para efectuar después el redisefio.

Se identificé los puntos criticos en los diferentes procesos realizados
en la cooperativa, para saber quiénes requieren mayor vigilancia.

Se elabord los nuevos procesos que intervienen en las diferentes
actividades que desarrolla la cooperativa, entre ellos los mas
importantes son la concesion de créditos y las cobranzas.

Se determind el presupuesto de la reingenieria de procesos para la

Cooperativa CODESARROLLO.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al Gerente de la Cooperativa, analizar los resultados
derivados del diagnéstico situacional, con el fin de tomar las medidas
pertinentes.

Igualmente se debera revisar los procesos operativos y verificar
cuales son los problemas existentes, para corregirlos y de esta
manera aprovechar los recursos tanto humanos como financieros.
Verificar el mapa de procesos para observar los procesos que faltan y
como se da el flujo de dinero en la cooperativa actualmente.

El Gerente deberd leer los puntos criticos encontrados en los
diferentes procesos realizados en la cooperativa, para obtener una
vision mas amplia y observar los problemas que necesitan mayor
atencion.

El gerente debe tomar en consideracién los nuevos procesos
elaborados en ésta reingenieria ya que  contribuirdn
considerablemente en el desarrollo de la entidad.

Ademas los directivos deben analizar detalladamente los costos a los
cuales incurriran si aplican la reingenieria, tomando en cuenta que

existe ahorro de dinero, situacién que beneficia sus intereses.



201

BIBLIOGRAFIA

ALARCON Juan. Reingenieria de Procesos empresariales.
Fundacion Confemetal. Afio 1998

CONFEDERACION LATINOAMERICANA DE COOPERATIVAS DE
AHORRO Y CREDITO. “Reingenieria Financiera para Cooperativas
de Ahorro y Crédito”.

MANGANELLI, Raymond. "Como hacer Reingenieria". Guia
indispensable paso a paso. Grupo Editorial Norma. 2004. Pag. 394.
MERCADO, Salvador. Administracion Aplicada. Noriega Editores.
México 2004.

MIRANDA, Francisco. "Introduccion a la gestion de calidad". DELTA
Publicaciones. 2007.

MORGADO Purificacibn. Economia Social y Cooperativismo.
Universidad Salamanca. Primera Edicion afio 2006.

LEY GENERAL DE ASOCIACIONESS COOPERATIVAS. Asamblea
Legislativa e la Republica del Salvador. Titulo I. De las Asociaciones
Cooperativas. ART. 4

LEY ORGANICA DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA DEL
SISTEMA FINANCIERO. Registro Oficial 444 de 10-may-2011.
OCHOA, Luis. "Gestion Clinica: Gobierno Clinico". Ediciones Dias de
Santos. 2006.

ROBLES, Gloria. "Administracién: un Enfoque Interdisciplinario”.

Ediciones Amazonas. 2002.



202

= WESTLEY, Glenn. "Desarrollo de las cooperativas de Ahorro y

Crédito". Publicaciones BID 2000.



203

k. ANEXOS

Anexo 1

RESUMEN DE PROYECTO

a. TEMA

“REINGENIERIA DE PROCESOS EN LA COOPERATIVA
CODESARROLLO (COOPERATIVA DE AHORRO DE LOS PUEBLOS,
LTDA.), DEL CANTON PUERTO FRANCISCO DE ORELLANA,

PROVINCIA DE ORELLANA”

b. PROBLEMATICA
Haciendo frente a la inestabilidad y crisis del sistema bancario nacional
donde el cliente ha demostrado su desconfianza, en especial en los
bancos, lo que ha llevado a incrementar la crisis econdmica en el pais, ha
sido necesario buscar alternativas para demostrarle al cliente que existen
opciones que permiten fomentar el ahorro y brindar créditos. Para lograr
este proposito, una de las herramientas mas utilizadas en la actualidad
es la reingenieria, que se basa en el redisefio radical de los procesos
para efectuar mejoras espectaculares en medidas criticas y actuales de
rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez. En la
actualidad es uno de los temas mas debatidos en el ambiente

empresarial de muchos paises.
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No es ningun secreto que para alcanzar el éxito en el mundo de los
negocios, inclusive sobrevivir, es necesario realizar cambios
fundamentales en la forma como se dirigen las empresas. Por lo tanto, en
el mundo cambiante de los negocios de hoy dia nadie se puede darse el
lujo de operar de igual forma a lo largo la vida atil de su establecimiento.
Seria erroneo hacerlo, ya que los demas negocios pertenecientes a su
competencia podrian tomar ventaja de esta gran oportunidad. Las
empresas en la actualidad, especialmente las cooperativas de ahorro y
crédito, deben plantearse la necesidad de cambio constante para asi

atraer a la mayor cantidad de publico posible y maximizar el beneficio.

La Cooperativa Codesarrollo (Cooperativa de Ahorro de los Pueblos,
Ltda.), del Canton Puerto Francisco de Orellana, Provincia de Orellana;
se encuentra ubicada en las calles, Av. Mons. Alejandro Labaka (planta
baja del edificio del Fondo Ecuatoriano Populorum Progressio-FEPP),
creada bajo resolucién de la Superintendencia de Bancos SBS-INIF-
0492, inicia sus operaciones el 02 de junio del 2004; cuya finalidad
principal es la de participar en el mercado financiero desde una
perspectiva incluyente y la opcién preferencial por los pobres; los
principales servicios que ofrece son: concesion de créditos, captacion de
ahorros, pago del bono de desarrollo humano, pago de remesas,
transferencias internacionales, transferencias nacionales, gestion de

cobros y pagos.
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Cabe recalcar que en la institucidon se presentan varios inconvenientes, en

cuanto a los procesos implementados para el correcto manejo de los

recursos, ademas no se ha realizado una reingenieria de procesos que le

permita ofrecer servicios de calidad a los usuarios, a través de redisefio

radical de procesos para alcanzar mejoras importantes en medidas criticas y

contemporaneas de rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y

rapidez.

Los antecedentes mencionados, se reflejan en las siguientes circunstancias:

Los administradores de la Cooperativa Codesarrollo, no conocen la salud
de su empresa, esto se refiere a que no tienen en cuenta las fallas
internas con respecto a los procedimientos utilizados, a pesar que estas
no son notadas por los clientes, afecta la operacionalidad del
establecimiento, provocando disfuncionalidades que podrian causar una

gran crisis organizacional dentro de la empresa.

No poseen planes de trabajo, procesos definidos, asi como también
soportes administrativos, situacion que no les permite determinar los
diferentes productos que se deben desarrollar para satisfacer las
necesidades de los clientes, lo cual lleva a la busqueda de alternativas
gue impulsen el mejoramiento de los servicios de una manera drastica
mediante la utilizacidon de herramientas y mecanismos corporativos que

permitan el crecimiento de la Cooperativa Codesarrollo.
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e Por otra parte se evidencia la falta de direccibn en el &ambito
administrativo, ya que los empleados de la institucion ejercen funciones
que no estan acorde con el titulo que poseen, lo cual puede ocasionar
retrasos al momento de prestar los servicios que se ofrecen en la

cooperativa.

Segun los antecedentes mencionados, se planteoé el siguiente problema:

“LA FALTA DE UTILIZACION Y MANEJO DE LOS PROCESOS EN LA
COOPERATIVA CODESARROLLO (COOPERATIVA DE AHORRO DE LOS
PUEBLOS, LTDA.), DEL CANTON PUERTO FRANCISCO DE ORELLANA,
PROVINCIA DE ORELLANA, NO HA PERMITIDO SU DESARROLLO DE

MANERA EFICIENTE.”

c. OBJETIVOS

General

Realizar una Reingenieria de Procesos, en la Cooperativa Codesarrollo
(Cooperativa de Ahorro de los Pueblos, Ltda.), del Canton Puerto Francisco
de Orellana, Provincia de Orellana, con el fin de mejorar el nivel competitivo

de la entidad.

Especificos

a. Realizar el diagnodstico situacional de la Cooperativa Codesarrollo
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Identificar los procesos estratégicos y operativos existentes en la
cooperativa, relacionados con los clientes, procesos, rendimiento y
recursos.

Realizar la jerarquizacion del mapa de procesos para su redisefio.
Identificar los puntos criticos en los diferentes procesos de la cooperativa
Elaborar los nuevos procesos que intervienen en las diferentes

actividades que desarrolla la cooperativa.

Determinar el presupuesto de la reingenieria de procesos en la empresa
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Anexo 2

FORMATOS PAR A RECOLECCION DE DATOS

ENTREVISTA A CLIENTES

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
MODALIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

La presente encuesta tiene como finalidad la elaboracion de una
“‘Reingenieria de procesos en la Cooperativa Codesarrollo (Cooperativa de
Ahorro de los Pueblos, Ltda.), del cantén Puerto Francisco de Orellana,
provincia de Orellana”, por tal motivo solicito su invaluable colaboracion ya
qgue de la informacion proporcionada depende el éxito de la propuesta.

DATOS GENERALES

SEXO
Masculino ()
Femenino ( )
EDAD

De 15 a 25 afios

De 41 a 64 afnos

De 26 a 40 ainos

Mas de 65 anos

—~ ~
~— ~—
—~ ~
~ ~—

OCUPACION

Empleado publico Empleado Privado

~—~
N N

(
Trabajo propio ( Ama de Casa
(

N’ N’ N

Desempleado

VIVE USTED EN EL SECTOR
Urbano () Rural ()
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INDIQUE CON UNA X DE ACUERDO A LOS INGRESOS MENSUALES
PROMEDIO:
De $100 a $240
Mas de $500

De $241 a $500

Ninguno

~—~ o~~~
N N
~—~
N N

CUESTIONARIO

1. ¢Hace que tiempo es cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Codesarrollo?
Menos de 2 afios () De 2 a 4 afios ()

Mas de 4 afios ()

2. ¢Qué opina del servicio que le brinda en la entidad?

Excelente ()
Bueno ()
Regulares ()
Malo ()

3. ¢Conoce todos los servicios que presta la cooperativa?

Totalmente ()
Medianamente ()
Desconoce ()

4. ¢Con que frecuencia acude a la entidad?

Diario () Trimestral ()
Semanal () Rara vez ()
Mensual ()

5. ¢Los productos financieros que ofrece la COAC CODESARROLLO,
satisfacen sus necesidades?
Si () No ()
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6. De la siguiente lista de opciones, marque con una X los tipos de

servicios que usted ha accedido en la COAC CODESARROLLO

Depositos y retiros cuenta de ahorros (
Depoésitos a plazo fijo (
Créditos

Seguros

Transferencias

Bono de desarrollo Humano

Pago de servicio

AN AN AN AN N N

Remesas y transferencias al exterior

)
)
)
)
)
)
)
)

7. De la siguiente lista sefiale los servicios que usted considera se

deben mejorar
Depoésitos y retiros cuenta de ahorros
Depdsitos a plazo fijo
Créditos
Seguros
Transferencias
Bono de desarrollo Humano
Pago de servicio

AN AN AN AN AN N N

Remesas y transferencias al exterior

)
)
)
)
)
)
)
)

8. De la siguiente lista sefiale los servicios que usted considera son

rapidos o eficientes
Depositos y retiros cuenta de ahorros
Depésitos a plazo fijo
Créditos
Seguros
Transferencias
Bono de desarrollo Humano
Pago de servicio

AN AN AN AN AN N NN

Remesas y transferencias al exterior

N N’ N N N N N NS



9. ¢Qué productos financieros usted considera que se podria ofrecer?

10.Si ha accedido a créditos, de la siguiente lista marque de que tipo

Crédito micro empresarial

Credi desarrollo
Credi particular
Credi corporativo
Credi vivienda
Credi tierras
Credi Efectivo
Credi emergente

Credi Financiero

11.Ha tenido problemas para acceder a los créditos

Si ()

En caso de ser positiva su respuesta sefiale de que tipo:

No

()

(

AN AN AN AN AN N N

)

Nl N N N N N N N

12.En que parte del tramite ha tenido inconvenientes

Para reunir los requisitos

Para llenar los formularios

Otro

()
()

() especifique:
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13.¢.Estad de acuerdo con el tiempo que demora la obtencion de un

crédito?

si ()

No

()

En caso de ser negativa su respuesta que sugerencia daria para agilizar

el tramite:
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14.:Qué opina de la atencién en ventanilla?

Rapida ()
Normal ()
Se tardan demasiado ()

15.¢,Considera necesario incrementar los servicios que le ofrece la
CAOC CODESARROLLO?

Si ()
No ()

En caso de ser positiva su respuesta sefiale cuales:

16.Las instalaciones de la cooperativa ¢ le parecen adecuadas?
Si ()
No ()

En caso de ser positiva su respuesta sefiale cuales:

17. ¢Qué le gustaria que mejore en la Cooperativa?

Las instalaciones ()
La atencion ()
Otras ()

18.,Qué aspectos de la atencion usted considera se deben

implementar o cambiar?
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19.¢Qué sugerencias usted daria para el mejoramiento del servicio en
la Cooperativa?
Mejorar los conocimientos del personal
Equipamiento
Mejorar la atencion al cliente
Ampliar el espacio fisico
Otras

AN AN AN N /N
N/ N’ N N N

Gracias por su colaboracion.......
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ENTREVISTA A EMPLEADOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

MODALIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
La presente encuesta tiene como finalidad la elaboracion de una
“Reingenieria de procesos en la Cooperativa Codesarrollo (Cooperativa de
Ahorro de los Pueblos, Ltda.), del canton Puerto Francisco de Orellana,
provincia de Orellana”, por tal motivo solicito su invaluable colaboracién ya
que de la informacién proporcionada depende el éxito de la propuesta.

DATOS GENERALES

Cargo que desempeifia:

Tiempo de permanencia en la Cooperativa:

Sexo: Masculino () Femenino ()

Nivel de Instruccion
Primaria ()
Secundaria ( )
Superior ()

1. ¢La cooperativa mantiene un documento expuesto para

conocimiento del cliente interno y externo sobre la Mision y Vision?

Totalmente ()
Medianamente ()
Desconoce ()

2. ¢Existe difusion de los principios y valores de la cooperativa?
Totalmente ()
Medianamente ()

Desconoce ()
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¢La mision se aplica?
Totalmente

Medianamente

—~ ~ ~
~—~ ~—~

Desconoce

. ¢Lavision se aplica?

Totalmente

Medianamente

—~ o~~~
~—~ ~— ~

Desconoce

¢Recibié un manual de funciones donde describe las actividades
gue debe seguir para dar cumplimiento a sus funciones?
Si () No ()

¢Aplica el Manual de Funciones en sus labores?
Si () No ()

¢Recibié un manual de procedimientos que delimite las mismas
para su cargo?
Si () No ()

¢Aplica el Manual de Procedimientos en sus labores?
Si () No ()

¢La formacion académica que posee, esta enmarcada dentro del
perfil para desempeiiar el cargo?
Si () No ()

10.¢Dispone de todos los materiales y equipos para desempeiar su

trabajo?
Si () No ()
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11.El espacio fisico en el cual realiza su trabajo considera Usted:
Muy apropiado ()
Medianamente apropiado ()

No apropiado ()

12.¢;Cuales son las funciones principales que desarrolla en su puesto

de trabajo?

13.¢Qué actividad le lleva mayor tiempo en el puesto en el que usted

labora?

14.¢ El tipo de liderazgo o jefatura que usted recibe de su superior lo
considera?
Autoritario ()  Democratico ( ) Liberal ( )

15.Cada que tiempo se brinda capacitacion relacionada con las
funciones que usted realiza
Trimestral
Semestral
Una vez al afio

Rara vez

—~ N~~~
~—~ ~— ~ ~

16.La comunicacion que existe en la cooperativa para ejercer su

trabajo la considera:
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Excelente ( ) Buena( ) Mala( )

17.La motivacion que existe es:
Alta () Media( ) Bajal( )

18.¢Los controles que se realizan en su area de trabajo permiten hacer
correctivos?

Inmediatos () Mediatos () No permite ( )

19.¢.Se realizan reuniones para evaluar y mejorar los servicios que
presta la cooperativa?
Si () No ()

20.;,Se han establecido responsables para cada actividad que
desarrolla la cooperativa?
Si () No ()

21.¢La informacion fluye libremente entre los distintos departamentos
o areas de la empresa?

Si () No ()

22.En el siguiente cuadro complete los datos que solicita

PROCESO ACTIVIDADES Tiempo

Nl g~ LN e
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PROCESO

ACTIVIDADES

Tiempo

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

PROCESO

ACTIVIDADES

Tiempo

7.

8.

9

10.

11.

12.

13.

23.¢Que procesos de acuerdo donde usted labora, considera se deben

mejorar?
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Anexo 4
ENTREVISTA A GERENTE

10. ¢ Qué nivel de formacion académica posee?

11. ¢ Cuanto tiempo lleva dirigiendo la cooperativa?

12. Seiiale los servicios que ofrece la cooperativa
a.

—~o oo

13. ¢ La cooperativa posee un manual de procedimientos?
Si () No ( )

b) Si su respuesta es positiva, este contempla todos los procedimientos que se
desarrollan en la cooperativa

Si () No ( )

14. ¢ Existe un manual de funciones donde se delimiten las responsabilidades de

cada empleados?
Si () No ( )

15. ¢ Existen un sistema que permita medir la eficiencia de los procesos que se

desarrollan en la empresa?
Si () No ( )

Cual?
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17.

18.
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¢Se han analizado los procesos claves de cada servicio que se brinda en la
cooperativa?
Si () No ( )

¢Se revisa periodicamente los procesos establecidos, con la finalidad de
identificar los puntos débiles?
Si () No ( )

¢ Considera necesaria una reingenieria de los procesos que se aplican en las
diferentes areas de la empresa?
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