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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion tuvo como objetivo disefiar un un sistema de gestion de calidad
basado en las normas 1ISO 9001:2015 en el area administrativa de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Prodvision Ltda., de la parroquia Salasaca, provincia Tungurahua, para garantizar el
margen de rentabilidad y mejorar la imagen corporativa de la entidad. Para su desarrollo, se
empled diversos métodos de investigacion, tales como: analitico para analizar de manera general
del problema del trabajo de titulacion y el sistematico en la descomposicion del mismo haciendo
en subproblema, también se utiliz6 técnicas y herramientas de investigacion, como: la
observacion directa para conocer las principales actividades econémicas de la cooperativa, una
entrevista al gerente y una encuesta al personal administrativo, financiero, operativo y socios de
la entidad financiera, con la finalidad de levantar evidencia suficiente y adecuada. Por lo cual,
permitio identificar una serie de deficiencias: inexistencia de una politica de calidad, ausencia de
un manual de procedimientos y de funciones, objetivos incumplidos y la cooperativa carece de
una certificacion de calidad bajo la norma ISO. Como resultado final, se evidenci6 que el personal
de la cooperativa desconoce del sistema de gestion de calidad, es por ello que la administracion
de la institucién financiera tiene algunas quejas de los socios por mala atencién al cliente. Se
concluy6 que la COAC “Prodvision”, incumple con los requisitos del sistema de gestion de
calidad, lo que afecta a la imagen corporativa, debido a que carece de estandares de calidad. Se
recomendo a la maxima autoridad de la cooperativa implementar el sistema de gestion de calidad
basado en la Norma ISO 9001:2015, con la finalidad de estandarizar procesos rapidos y eficientes

a fin de una mejora continua en la entidad.

Palabras clave: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS>, <SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD>, <POLITICA DE CALIDAD>, <ATENCION AL CLIENTE>,
<NORMA ISO>, <IMAGEN CORPORATIVA>, <RENTABILIDAD>.

09-06-2022

1138-DBRA-UTP-2022
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ABSTRACT

The objetive of this degree work was to desing a quality management system based on 1SO
9001:2015 standards in the administrative area of the Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision
Ltda., in the parish of Salasaca, province of Tungurahua, to guarantee the profitability margin and
improve the corporate image of the entity. For its development, several research methods were
used, such as analytical to analyze in a general way the problem of the degree work and the
systematic in the decomposition of the same doing in subproblem, also techniques and research
tolos were used, such as direct observation to know the main economic activities of the
cooperative, an interview to the manager and a survey to the administrative, financial, operative
personnel and partners of the financial entity, with the purpose of raising sufficient evidence. As
a result, a series of deficiencies were identified: lack of a quality policy, absence of a procedures
and functions manual, unfulfilled objectives, and the cooperative lack of quality certification
under the ISO standard. As a final result, it became evident that the credit union’s staff is unaware
of the quality management system, which is why the financial institution’s management has
received complaints from members about por customer service. It was concluded that the COAC
“Prodvision” does not comply with the requirements of the quality management system, which
affects the corporate image because it lacks quality standards. It was recommended to the highest
authority of the cooperative to implement the quality management system based on 1SO

9001:2015 to standardize fast and afficient processes for continuous improvement in the entity

Keywords: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES>, <QUALITY
MANAGEMENT SYSTEM>, <QUALITY POLICY>, <CUSTOMER SERVICE>, <ISO
STANDARD>, <CORPORATE IMAGE>, <COST-EFFECTIVENESS>.
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LCDA. CARINA FERNANDA VALLEJO BARRENO

0603925611

XV



INTRODUCCION

En la economia actual la calidad ha adquirido un compromiso muy importante en todos los
sectores y se ha convertido en un factor necesario de supervivencia empresarial. Segun (Marifio,
Rodriguez, & Rubio, 2015), Las empresas compiten en calidad, los clientes buscan la calidad, y los
mercados son transformados por la calidad. Segun la opinidn de (Hernandez, Barrios, & Martinez, 2018),
la gestion de calidad resulta hoy dia una estrategia para impulsar la competitividad empresarial

con el fin de lograr la satisfaccion del cliente.

Por tal razdn, el sistema de gestion de calidad es el medio que las organizaciones utilizan para
poner en préctica el enfoque de gestion de la calidad que la direccion de la entidad ha adoptado.
Ademas, el sistema de gestion de la calidad es un modelo de gestion que permite dirigir y controlar
una organizacion con relacién a la calidad buscando superar las expectativas y necesidades de las
partes interesadas, de esa manera asegurar la supervivencia de la entidad dentro de un contexto

maés complejo y dindmico.

La presente investigacion se desarrolla a partir del problema encontrado en la entidad financiera
Prodvision. En el planteamiento del problema se manifiesta que la entidad se crea como una
corporacion de desarrollo social y financiera en el afio 2013 siendo controlada por el CODEMPE,
con su matriz ubicada en Salasaca iniciando con 30 socios, a partir de la constitucion 2018 la
corporacion pasa a ser una cooperativa de ahorro y crédito y todas las instituciones financieras

pasan a ser controladas por la SEPS.

Para iniciar la investigacion podemos indicar que la problemética encontrada manifiesta lo
siguiente: la cooperativa de ahorro y crédito Prodvision es una entidad que se dedica a ofrecer
servicios financieros y no financieros como son: créditos, ahorro, inversion, giros de Galapagos

y viceversa.

En primera instancia la falta de actualizacion del manual de funciones por parte de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Prodvisién no ha permitido el crecimiento ordenado segun las politicas,
objetivos y metas planteadas de la institucion por lo cual la entidad no se ha desarrollado de
manera eficiente, por ello la actualizacion del manual de funciones es una herramienta muy
importante y de gran ayuda para la entidad porque podran definir las funciones de sus

colaboradores, con el fin de mejorar los procesos en cada uno de los departamentos de la empresa.

Como toda institucién pequefia, los objetivos de la entidad no estan claramente bien definidos,
estan utilizando estrategias que no ayudan al crecimiento de la misma, lo que ha provocado que

los socios no confien en sus servicios por lo cual la entidad no logra ser competitiva en el mercado,



por ello la implementacién de un sistema de gestion de calidad ayudara a establecer un objetivo
claro por el cual se trabaje en conjunto con todos los miembros de la entidad, mejorando su imagen

y su rentabilidad.

Con ello también hay una demora en los tramites, provocando un desperdicio de los recursos
causando molestias en los socios quienes acuden a la institucion para algun servicio que ofrece la
entidad generando que la institucion no crezca, ni se posicione en el mercado como una entidad

financiera estable y confiable.

La formulacion del problema que he establecido esta comprendida de la siguiente forma: ¢ De qué
manera el disefio de un modelo de gestion de calidad en el area de talento humano en la
cooperativa de ahorro y crédito Prodvisién en la parroquia Salasaca Provincia de Tungurahua
contribuira en el desarrollo y crecimiento de la entidad?

El objetivo general que persigue la investigacion es disefiar un sistema de gestion de calidad para
la cooperativa de ahorro y crédito Prodvisién de la parroquia Salasaca que garantice el

crecimiento de su imagen y su rentabilidad.

Los objetivos especificos establecidos para la presente investigacion son: el primer objetivo
especifico es analizar las diferentes fuentes bibliografias existentes y actualizadas para el
desarrollo de lo planificado. El segundo objetivo especifico es diagnosticar la situacion actual del
area administrativa para conocer las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que posee
la misma y finalmente proponer estrategias que ayuden al disefio del modelo de gestién del area

administrativa de la Coac. Prodvision.

En el presente trabajo de investigacion justificamos teéricamente de la siguiente manera: para el
desarrollo de la presente investigacion utilizaremos conceptos debidamente citados, los cuales

seran de gran ayuda para el desarrollo eficiente del modelo de gestion de calidad.

El modelo de gestidn de calidad es el gancho para que una empresa mejore y sea competitiva en
el mercado, basandose en la realidad en la situacion del cémo esta el entorno analizando las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, por tal motivo es importante aplicarla. Al
hablar de calidad es el poder mejorar un producto o servicio que deseamos, por eso la importancia
de planificar los procesos que se tomaran en cuenta para poner en marcha, ya que es una brijula,
el norte claro hacia donde se quiere llegar para lograr un negocio exitoso, para que la cooperativa

de ahorro y crédito Prodvision, pueda mantenerse en el mercado ya que es competitivo.

La justificacion metodolégica del trabajo menciona que para desarrollar el presente estudio se

fundamenta en los métodos deductivo y analitico ya que se realizara un analisis interno y externo
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para determinar la situacion actual de la “Cooperativa Prodvision”, de igual manera se tomara en
cuenta la informacion de diferentes fuentes como libros e internet relacionado con el modelo de
gestién de calidad y su estructura, lo que facilitara una guia para la elaboracion del trabajo de
investigacion y también otra por las encuestas donde se involucrara de manera directa con los

involucrados de la entidad.

Mediante la justificacion préctica esta investigacién permitira poder encontrar ventajas
competitivas, el poder mantenerse e introducirse en el mercado buscando diferentes estrategias
las mismas que permitan crear o perseverar dichas ventajas, todo esto en funcién de la mision,

vision y de sus objetivos.

En el capitulo | denominado Marco Tedrico Referencial de la investigacion, consta de los
antecedentes de la investigacion en donde se muestra estudios anteriores sobre sistemas de gestion
de calidad y el marco tedrico en el cual se citan diferentes conceptos que serviran de ayuda para
el desarrollo de un sistema de gestion de calidad.

En el capitulo Il denominado Marco Metodoldgico se establece las metodologias que se aplicaran
durante el desarrollo del trabajo de titulacién, a fin de cumplir con todos los objetivos planteados

en el mismo.

En el capitulo 111 denominado Marco de Resultados y Discusion de Resultados analizaremos los
resultados de las encuestas y de la entrevista al gerente general posteriormente desarrollaremos la
discusion de los resultados y finalmente desarrollaremos la propuesta del disefio de un sistema de
gestién de calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015 en el area administrativa de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Prodvision en donde estableceremos las estrategias y los objetivos.

Para finalizar el trabajo de titulacién desarrollaremos las conclusiones y las recomendaciones que

serviran de ayuda para el crecimiento la empresa.



CAPITULO |
1 MARCO TEORICO REFERENCIAL
1.1 Antecedentes de investigacion

El presente trabajo de investigacion es muy importante para cualquier institucién financiera que
desee tener una buena imagen y ser competitivo en el mercado, por esta razén se pretende realizar

un sistema de gestién de calidad basado en la Norma 1SO 9011:2015 en el area administrativa.
Por tal razon sefialaremos que segun:

Segun Carabajo (2017) en su tema: “Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 para la unidad educativa isla SANTAY”

El autor presenta un disefio de un sistema de gestion de calidad fundamentado en la norma de
ISO9001:2015 para la unidad educativa Isla Santay que permite la mejora y optimizacion de los
procesos, asi como la reestructuracion organizacional, con el fin de brindar un servicio de calidad
para todas las partes interesadas. Se analizaron los problemas con el fin de dar propuestas que
mitiguen dichas dificultades, con el analisis establecido permitié presentar una propuesta de

mejora siendo esto la principal aspiracion de la presente investigacion.

Segun Narvéez, (2016) en su tema: disefio de gestién de calidad en el area de tecnologia de la

informacidn de la Universidad Politécnica Salesiana.

En este trabajo se establece un disefio de sistema de gestion de calidad en la area de tecnologia de
la informacion de la universidad politécnica salesiana que permita responder a los objetivos
estratégicos de la institucion, satisfacer los requisito de la norma 1ISO9001:2015 para mejorar la
calidad del soporte y apoyo tecnoldgico contando con los procesos documentados necesarios para
formalizar la implantacion de este sistema, exponiendo la transparencia de los recursos humanos
y de infraestructura tecnoldgica para obtener dichos resultados a través de estos registro que

puedan ser monitoreado y controlado por medio de una auditoria interna.



1.2 Marco tedrico
1.2.1 ¢ Qué es calidad?

Segun (Nebrera, 2016, pag. 5) “calidad es hacer las cosas bien a la primera”; por otra parte, (Garvin, 1988,
pag. 6) “un producto de calidad es sencillamente aquel que satisface las expectativas del cliente al
menor coste”; esta definicion presenta tres conceptos claves dentro de la gestion de la calidad

moderna: expectativas, cliente y menor coste.

o Expectativas: un producto de calidad es aquel que satisface las expectativas del cliente. Si
un producto no las cumple todas, el cliente no estara satisfecho ya que el producto no
responde tal y como él queria. Del mismo modo si el producto sobrepasa las expectativas del
cliente estara realizando una serie de funciones que tampoco eran las que realmente el cliente

demandaba, aunque este Gltimo supuesto no siempre tiene porqué ser negativo.

e Cliente: un cliente es toda persona gue tenga relacién con nuestra empresa. Existen clientes
internos y clientes externos. Los externos son aquellos que compran nuestros productos. Los

internos son los propios trabajadores de la empresa, los proveedores, acreedores etc.

e Menor coste: el modelo de Excelencia empresarial les concede una gran importancia a los
resultados de la empresa y manifiesta que se deben tener en cuenta. Ademas, el cliente
siempre buscara el producto que cumpla sus expectativas a menor precio, aunque no se debe
considerar el precio solamente al principio de la vida del producto (precio de venta) sino a

lo largo de ésta.

1.2.2 ¢ Qué es un sistema de gestion de calidad?

Segun (Novillo, Parra, Ramon, & Lopez, 2017), sefiala que “‘su introduccion implica la comprension y la
implantacion de un conjunto de principios y conceptos de gestion en todos y cada uno de los
diferentes niveles y actividades de la organizacion”. Los principios sobre los que se fundamenta

la gestion de calidad total son los tres siguientes:
o Enfoque sobre los clientes.
e Participacion y trabajo en equipo.

e La mejora continua como estrategia general. (p. 26)



1.2.2.1 ¢Para qué sirve un sistema de gestion de calidad?

Segun (Nebrera, 2016) menciona que sirve para proporcionar herramientas para la implantacion de

acciones de prevencion de problemas, asi como de correccidn de estos.

El sistema de Gestidn de Calidad debe estar integrado en los procesos, procedimientos
instrucciones de trabajo, mediciones y controles de las operaciones de la empresa. Tener

un buen SGC implantado te asegura algunas ventajas como:

Garantia del buen funcionamiento de la empresa, por ende, el cumplimiento de los
objetivos de la organizacion. Para ello, es preciso que los objetivos referentes a la
calidad del sistema estén en concordancia con los objetivos generales del negocio; de
otra forma, se cumpliran los objetivos de calidad, pero, no coadyuvaran en el
cumplimiento de las metas y objetivos.

Facilita la gestion del desarrollo de las actividades con base en el principio de calidad.
Un SGC permite un andlisis integral del desempefio y la deteccion de las oportunidades
de mejora, mismas que, de resolverse exitosamente, se reflejaran notablemente en los

indicadores de desempefio de la empresa.

Mejora en la organizacién de los procesos requeridos, asi como de la sinergia entre los

miembros de la organizacion. (p. 84)

1.2.2.2 ¢Por qué el sistema de gestion de calidad?

Segun (Mora, Granados, Méndez, Mendoza, & Pineda, 2012) la adopcion de un sistema de gestién de

calidad surge como:

Una decision estratégica de la alta direccién de la organizacion con la intencién de dar
una guia de actuacion clara y definida al personal debido a que estan realizando o
quieren realizar un sistema de mejora continua. Las empresas invierten en asesorar en

sistemas de gestion de calidad debido a los siguientes motivos:

e Entienden que los clientes son su elemento esencial y deciden orientar su estructura

y gestion a satisfacer sus requerimientos.

e Los sistemas de gestion de calidad son la mejor herramienta para reducir los costes

de no calidad.



e La certificaciéon de una empresa genera confianza, reconocimiento y apertura de

nuevos mercados.

e Los sistemas de gestion de calidad mejoran la aptitud competitiva de la empresa con

un mejor posicionamiento frente a la competencia. (p. 15)

1.2.2.3 Principales ventajas y riesgos del sistema de gestién de calidad

Segun (Mora, Granados, Méndez, Mendoza, & Pineda, 2012) la implantacion de un sistema de gestion de

calidad en la organizacion puede obtener, entre otras, las siguientes ventajas:

Desde el punto de vista externo:

Potenciar la imagen de la empresa frente a los clientes potenciales al mejorar
continuamente su nivel de satisfaccion lo que aumenta la confianza en las relaciones

cliente- proveedor.
Asegura la calidad en las relaciones comerciales.

Facilita la salida de los productos o servicios que ofrece la empresa al exterior ya que,
al asegurar a las empresas receptoras el cumplimiento de los requisitos de calidad,
posibilita la penetracion en nuevos mercados o la ampliacion de los existentes en el

exterior.
Transparencia en el desarrollo de procesos.

Una ventaja competitiva y un aumento en las oportunidades de venta.

Desde el punto de vista interno:

Mejora en la calidad de los productos y servicios debido a la realizacion de procesos

mas eficientes en la organizacion.

Al introducir la vision de la calidad en las organizaciones fomenta la mejora continua de
las estructuras de funcionamiento interno y externo exigiendo ciertos niveles de calidad

en los productos y servicios ofrecidos.

Se produce una reduccion de los costes (costes de no calidad) y un aumento de los

ingresos (nuevos clientes, pedidos mayores que los actuales etc.)



e Asegurar el cumplimiento de sus objetivos en apego a leyes y normas vigentes.
e Integracion del trabajo enfocado a procesos.

e Aumento de la productividad y eficiencia.

e Mejor comunicacion y satisfaccion en el trabajo.

La implantacién de un sistema de gestion de calidad también puede generar riesgos si no se

asume como una oportunidad de mejora de una determinada situacion:

e El desarrollo de estos sistemas proporciona elementos de deteccion de actividades de no
calidad que de no utilizarse y desarrollarse de forma correcta pueden ser generadoras

de burocracia inatil y complicaciones innecesarias para las actividades.

e No obtener el compromiso y la colaboracion de todos los afectados pueden conllevar a
gue la implantacion del sistema pase de ser algo positivo para la organizacion a algo
negativo que genere problemas. Se deben comunica objetivos y responsabilidad a todo
el personal haciéndoles participes de este sistema.

e Una mala comunicacién puede generar grandes barreras en el desarrollo del andlisis e

implantacion de medidas por temores infundados. (p. 15 - 18)

1.2.3 ¢Qué es ISO?

Segun (Yanez, 2008), la Organizacion Internacional para la Estandarizacion conocida como ISO por
sus siglas en inglés “International Standarization Organization”, creada en 1947, con sede en
Ginebra (Suiza), tiene como principal objetivo promover la estandarizacion internacional para

facilitar el intercambio de bienes y servicios, asi como su desarrollo cientifico y tecnoldgico.

1.2.3.1 Los siete principios de la gestion de calidad

Segun (Yanez, 2008) identifica ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser utilizados
por la alta direccion de una organizacion con el fin de conducirla hacia una mejora en el

desempefio.



Enfoque al cliente: una organizacion depende de sus clientes por lo que deberian
comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer los requisitos y esforzarse en

superar las expectativas de éstos.

Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la organizacion.
Estos lideres deberian crear un ambiente interno, en el cual todo el personal pueda llegar a

involucrarse totalmente en el cumplimiento de los objetivos de la organizacién.

Participacion del personal: el personal es la esencia de una organizacion y su compromiso

posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: un resultado deseado es alcanzado mas facilmente si las

actividades y recursos relacionados con él son gestionados como un proceso.

Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser
un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones eficaces se basan en el

analisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion y sus proveedores
son interdependientes, y una relacién beneficiosa para ambos aumenta su capacidad para

crear valor. (p. 40)

1.2.3.2 Tipos de modelos de gestion de calidad

Segun (Yanez, 2008) los tres modelos de gestion de la calidad que ya se han convertido en clasicos

y que siguen mejorandose cada afio gracias a la aportacion de numerosos expertos en calidad de

todo el mundo serian los siguientes:

Modelo Deming: creado en Japon en 1951 por la JUSE — Unién Japonesa de Cientificos e
Ingenieros-. El principal objetivo de este modelo de gestion de la calidad es implementar
indicadores de calidad que garanticen que las politicas de control y mejora de la calidad de

los productos de una empresa redundan en beneficios directos para el consumidor.

Modelo Malcom Baldrige: creado en USA en 1987 en respuesta al aluvion de productos
japoneses que saturaron el mercado nacional en aquella década. Este modelo de gestion de

la calidad busca sobre todo marcar unas pautas claras en cuanto a fabricacion,



comercializacion, distribucion, etc.., unas pautas de calidad que los productos y servicios de
una empresa deben cumplir para obtener un reconocimiento publico que avale su buen hacer

empresarial.

e Modelo EFQM: creado en Europa en 1988 por un grupo de empresas que decidieron formar
la llamada Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad. El principal objetivo de este
modelo de gestion de la calidad era impulsar el nivel de competitividad de las empresas
europeas en un mercado global liderado por paises americanos y asiaticos.

En la presente investigacion el modelo que se implementara en la entidad sera el circulo de
Deming o ciclo PDCA, es un modelo de trabajo que persigue la mejora continua de la calidad
dentro de una organizacion, utilizado sobre todo en los Sistemas de Gestion. Se compone de

cuatro pasos gue se suceden consecutiva y repetidamente.

Es una metodologia efectiva que mejora dentro de la organizacién aspectos como la
competitividad, los productos y servicios, su calidad, y reduce costos y precios. Todo esto

conduce a una optimizacion de la produccion y a un aumento en la rentabilidad de la organizacién.

Por estos motivos, entre otros, la nueva ISO 9001:2015 seguira los pasos de su version antecesora,

la ISO 9001:2008, y se creara siguiendo los pasos del Circulo Deming o PDCA.

Septiembre
O 2018
MacD 2017 Fin validez de
Cel%?_ d% SO certificaciones
= certificados >
OSeptlembre 9001:2008 1ISO 9001:2008
2015
Publicacion ISO
@ Jutio 2015 9001:2015

Publicacion del
borrador final

ISO/FDIS
gMayo 2014 9001:2015
Publicacion
del borrador
ISO/DIS
9001:2015

Graéfico 1 — 1. Cronologia de la transicion hacia la nueva ISO 9001:2015
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2020)
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1.24 ;QuéeslalSO 9001:2015?

Segun (Cortés, 2017) la 1SO 9001:2015, denominada, sistema de gestion de la calidad. Requisitos
ISO 9001:2015, que especifica los requisitos que un sistema de gestion de calidad debe cumplir
en una organizacion para que esta pueda demostrar su habilidad para proporcionar los productos

adecuados que satisfagan las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas.

1.2.4.1 Estructura de la nueva norma ISO 9001:2015

Segun (Cortés, 2017) uno de los cambios mas destacados de la version 2015 de 1SO 9001 respecto
de la version de 2008 es sin duda el cambio a la estructura llamada Alto Nivel, establecida por
ISO en el Anexo SL. El objetivo con esta adaptacion de todas sus normas de sistemas de gestion
hacia esta estructura es facilitar la integracion de estas cuando coexisten en una misma

organizacion.

Conforme a esta nueva estructura, la norma 1SO 9001:2015 contiene 10 puntos (en lugar de los 8

puntos que tenia la versién 2008) como se muestra a continuacion.

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
-

EI 1. Objelo ¥y campo de aplicacion 1. Adcance
El 2. Mormas para la consulta 2. Refereancias Mormaltivas
|: 3. Téarminos vy definiciones 3. Términos vy condicioneas
4. Sistemas de gestion de calidad 4. Contaxio de |la arganizacidn
5. Responsabilidad de la direccion 5. Liderarzgo
&. Gestion de los recursocs 6. Planificacidn
7. Realizacion del producio 7. Soporte
. Madicion, analisis y majora 8. ODperaciones
I__l 9. Evaluaciaon del desempeaifio
] 10. Mejora

Gréfico 2 — 1. Comparativa entre la estructura de 1ISO 9001 en las versiones 2008 a 2015
Realizado por: (Cortés, 2017)
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1.2.4.2 Requisitos de la norma I1SO 9001:2015

Segun (Burckhardt, Gishert, & Perez, 2016) en la version 2015 de la 1ISO 9001 se establece una
estructura de alto nivel, alineando las diversas formas de sistema de gestion y asegurando que
todos los sistemas sean compatibles creando una unidad una unidad en cuanto a vocabulario y

requisitos.

Esta estructura representa un indice basico que tienen que compartir cualquier norma de sistema
de gestion. Esta formada por 10 capitulos; los primeros tres hablan de generalidades (en donde se
puede aplicar, que normas se pueden tomar como referente y los términos y definiciones
adecuadas para interpretarla adecuadamente), a partir del capitulo cuatro hasta el 10 se encuentran
los elementos que un sistema de gestion de calidad debe implementar.

Objeto y campo de aplicacion

El alcance es especifico para cada disciplina, con algin texto idéntico. Define los resultados
esperados de la norma del sistema de gestion.

Referencias normativas
Cada disciplina contendra la normativa especifica aplicable.
Términos y definiciones

Incluye los términos y definiciones basicas mas las propias de cada disciplina. Estos conceptos

constituyen una parte integral del texto comun para las normas de sistemas de gestion.
Contexto de la organizacion

La organizacion determinara las cuestiones que desea resolver, partiendo de las preguntas ¢;en
dbénde estamos? y ¢para dénde vamos?, planteara cuales son los impactos que genera y obtendra
los resultados esperados. Para ello este capitulo habla sobre la necesidad de comprender la
organizacion y su contexto, comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas
(clientes, accionistas, empleados, proveedores, autoridades, otros) y determinar el ambito de

aplicacion del sistema de gestion.
Liderazgo

Aparece como una reiteracion de las politicas, funciones, responsabilidades y autoridades de la

organizacion, y sobre todo enfatizar el liderazgo no solo la gestion. Este punto aporta
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protagonismo a la alta direccidn que a partir de ahora debera tener mayor nivel de participacién
en el sistema de gestion. Entre las responsabilidades de esta figura esta la de informar a todos los
miembros de la organizacion de la importancia del sistema de gestion y fomentar la participacion.
Se establecen los criterios del compromiso de la alta direccidn con el sistema de gestién de la
calidad, y los requisitos para hacer seguimiento a la politica de calidad, la cual debe estar en linea
con el contexto de la organizacion y que seré el pardmetro para definir los objetivos. Para asegurar
una buena gestion la alta direccion debe asignar apropiadamente las responsabilidades y
autoridades en todo el personal que este bajo su control.

Planificacion

Este punto incluye el caracter preventivo de los sistemas de gestion, trata los riesgos y
oportunidades que enfrenta la organizacion. La planificacion abordara que se va a hacer, que
recursos se requeriran, quien sera responsable, cuando se finalizara y como se evaluaran los

resultados.
Apoyo

Habla de aspectos como recursos, competencia, conciencia, comunicacion o informacion

documentada, que constituyen el soporte necesario para cumplir las metas de la organizacion.
Operacion

Es el punto en el que la organizacién planifica y controla sus procesos internos y externos, los

cambios que se produzcan y las consecuencias no deseadas de los mismos.
Evaluacién del desempefio

Habla del seguimiento, medicién, analisis y evaluacion, auditoria interna y revision por la
direccidn. Es decir, esta clausula define el momento de comprobar el rendimiento de determinar
gué, como y cuando supervisar o medir algo. En las auditorias internas, por su parte, se obtiene
informacidn sobre si el sistema de gestion se adapta a los requisitos de la organizacién y la norma

se aplica eficazmente.
Mejora

Aborda las no conformidades, acciones correctivas y mejora continua. Los sistemas de gestion
invitan a hacer cosas realmente, para que el sistema se una verdadera mejora. Es el momento de

afrontar no conformidades y emprender acciones correctivas.
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Gréfico 3 — 1. Clausulas de un SGC
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2020)

1.2.5 Resumen ejecutivo

El presente trabajo de investigacion propone un modelo de gestion de calidad para la Cooperativa
Prodvision, una herramienta que le permita gestionar sus actividades con criterios de excelencia,
economia y eficacia, a fin de incrementar su rentabilidad, mejorar la calidad de sus servicios y

generar un mayor impacto en el mercado.

1.2.6  Estudio de mercado
Segun (Naresh, 2008) clasifica al estudio de mercado como:

Un tipo de investigacion descriptiva (tipo de investigacion concluyente que tiene como
objetivo principal la descripcion de algo, generalmente las caracteristicas o funciones
del mercado), asi como lo son también: los estudios de participacion, los estudios de

analisis de ventas, los estudios de imagen, entre otros

En este apartado, se presentan los resultados del estudio del entorno que rodea al
negocio. Por lo general, se hace hincapié en el entorno més cercano, estableciendo: la

demanda, la oferta y las fuerzas que gobiernan el mercado. (p. 35)
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1.2.7 Estudio de la demanda

Segun (Naresh, 2008) en el estudio de la demanda, se aplican varias técnicas de investigacion, con
el fin obtener la informacion deseada. Se puede recurrir a fuentes secundarias o primarias. Entre
las fuentes primarias se puede optar por las encuestas, entrevistas, entrevistas en profundidad a
expertos, pruebas sensoriales y otros.

En las investigaciones, siempre se establece enunciados o no alguna hipétesis de trabajo, que
oriente las acciones. Una hipotesis de trabajo puede ser: No existen empresas procesadoras del
producto a comercializar en el Paraguay. Si no existen empresas productoras del producto, que se
desea comercializar, serd necesario saber qué empresa, en otros paises, lo produce, a fin de

adquirirlo y finalmente realizar la comercializacion.

1.2.8 Analisis FODA

Segln (Espinosa, 2013) menciona que la matriz DAFO o FODA es: lamatriz de analisis
dafo o foda, es una conocida herramienta estratégica de analisis de la situacion de la empresa. El
principal objetivo de aplicar la matriz dafo en una organizacion, es ofrecer un claro diagndstico
para poder tomar las decisiones estratégicas oportunas y mejorar en el futuro. Su nombre deriva
del acrénimo formado por las iniciales de los términos: debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades. La matriz de analisis dafo permite identificar tanto las oportunidades como las
amenazas que presentan nuestro mercado, y las fortalezas y debilidades que muestra nuestra

empresa.

El analisis de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA) es una de las

formas mas adecuadas de realizar el estudio del ambiente externo e interno de una organizacion.

Analisis externo

En el andlisis externo de la empresa se identifican los factores externos claves para nuestra
empresa, como por ejemplo los relacionados con: nuevas conductas de clientes, competencia,

cambios del mercado, tecnologia, economia, etcétera.

e Oportunidades: representan una ocasion de mejora de la empresa. Las oportunidades son
factores positivos y con posibilidad de ser explotados por parte de la empresa. Para

identificar las oportunidades podemos responder a preguntas como: ;existen nuevas
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tendencias de mercado relacionadas con nuestra empresa?, ;qué cambios tecnolégicos,

sociales, legales o politicos se presentan en nuestro mercado?

e Amenazas: pueden poner en peligro la supervivencia de la empresa o en menor medida
afectar a nuestra cuota de mercado. Si identificamos una amenaza con suficiente antelacion
podremos evitarla o convertirla en oportunidad. Para identificar las amenazas de nuestra
organizacion, podemos responder a preguntas como: ;qué obstaculos podemos
encontrarnos?, ;existen problemas de financiacion?, ;cuéles son las nuevas tendencias que

siguen nuestros competidores?

Analisis interno

En el anélisis interno de la empresa se identifican los factores internos claves para nuestra
empresa, como por ejemplo los relacionados con: financiacion, marketing, produccion,
organizacion, etc. En definitiva, se trata de realizar una autoevaluacién, donde

la matriz de analisis dafo trata de identificar los puntos fuertes y los puntos débiles de la empresa.

o Fortalezas: son todas aquellas capacidades y recursos con los que cuenta la empresa para
explotar oportunidades y conseguir construir ventajas competitivas. Para identificarlas
podemos responder a preguntas como: ¢;qué ventajas tenemos respecto de la competencia?,
¢qué recursos de bajo coste tenemos disponibles?, ;cuales son nuestros puntos fuertes en

producto, servicio, distribucién o marca?

e Debilidades: son aquellos puntos de los que la empresa carece, de los que se es inferior a
la competencia o simplemente de aquellos en los que se puede mejorar. Para identificar las
debilidades de la empresa podemos responder a preguntas como: ;qué perciben nuestros

clientes como debilidades?, ;en qué podemos mejorar?, ;qué evita que nos prefieran?

1.2.9 Analisis de las fuerzas de mercado

SegUln (Quintana, 2013) EI mercado es el entorno donde se encuentran el producto o servicio y el
consumidor. Es el conjunto de individuos y organizaciones de todo tipo que tienen, o pueden
tener, una influencia en el consumo o utilizacion del producto en un determinado territorio

geograéfico.

La situacion de la competencia en un sector industrial depende de cinco fuerzas competitivas

bésicas. La accion conjunta de las mismas determina la rentabilidad potencial del sector. El
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propulsor de esta idea fue Portes, por lo que en algunos casos se denomina al andlisis la Cruz de

Porter.

Al aplicar este método se estudia: Riesgo de rivalidad intensa en el segmento; Riesgo de nuevo
entrante; Riesgo de servicios sustitutos; Riesgo de crecimiento de poder de negociacién del socio;
Riesgo de crecimiento del poder de negociacion de los proveedores.

1.3 Marco conceptual
Flujograma

Segun (Oviedo, A., 2012, p. 30) consiste basicamente en un diagrama que expresa graficamente, las
distintas operaciones de que se compone un procedimiento, estableciendo asi una secuencia

cronoldgica.
Indicadores de la calidad

Segun (Oviedo, A., 2012, p. 32) son instrumentos de medicidn, de carécter tangible y cuantificable,
que permiten evaluar la calidad de los procesos, productos y servicios para asegurar la

satisfaccion de los clientes.
Mapa de procesos

Segun (Oviedo, A., 2012, p. 45) una vez identificados y seleccionados los procesos realizaremos el
mapa de procesos con el fin de simplificar el mapa y obtener una visién del conjunto de sistemas

de gestion de la organizacion.
Proceso

Segun (Oviedo, A., 2012, p. 45) UN proceso es una secuencia de tarcas o actividades interrelacionadas

que tiene como fin producir un determinado resultado.
Sistema de gestion de calidad

Segun (Oviedo, A, 2012, p. 30) un SGC comprende actividades mediante las que la organizacion
identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr los resultados

deseados.
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1.4 ldea a defender

El disefio de un sistema de gestion de calidad incrementara la eficiencia de los trabajadores y
mejorara la imagen y la rentabilidad de la Cooperativa Prodvision, de la parroquia Salasaca,

provincia de Tungurahua en el periodo 2020.
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CAPITULO II
2 MARCO METODOLOGICO
2.1 Enfoque de investigacion

El enfoque de la investigacion es mixto, debido a que se utilizaran ambos métodos tanto
cuantitativos y cualitativos, es decir en el enfogue cuantitativo se recogerd la informacion
mediante un cuestionario elaborado para cada sujeto a abordar, lo que permite la cuantificacion y

tratamiento estadistico, asi como la generalizacion de los resultados obtenidos.

Desde el enfoque cualitativo se refiere, a la revision de la informacion necesaria de la empresa y
de su situacion financiera para poder determinar como investigador, que tan viable es la empresa
y que utilidades estd generando de acuerdo con eso hacer un analisis en que mejorar para

conseguir ser mas competitivos en el mercado.

2.1.1 Enfoque cuantitativo

Segun (Fernandez & Diaz, 2009) el enfoque cuantitativo es aquella que se recoge y analizan los datos

cuantitativos sobre las variables.

La investigacion cuantitativa trata de determinar la fuerza de la asociacion o correlacion
entre las variables, la generalizacion y objetivacion de los resultados a través de una muestra
para hacer inferencia a una poblacion de la cual toda la muestra procede. Tras el estudio de
la asociacién o correlacién pretende, a su vez, hacer inferencia casual que explique por qué

las cosas suceden o no de una forma determinada. (p. 76-78)

Segun (Fernandez & Diaz, 2009) evita la cuantificacion, los investigadores cualitativos hacen registros
narrativos de los fendmenos que son estudiados mediante técnicas como la observacién

participante y las entrevistas no estructuradas.

La diferencia fundamental entre ambas metodologias es que la cuantitativa estudia la asociacion
o relacion entre las variables cuantificadas y la cualitativa lo hace en contextos estructurales y
situacionales. La investigacion cualitativa trata de identificar la naturaleza profunda de las
realidades, sus sistemas de relaciones, su estructura dinamica. La investigacion cuantitativa trata

de determinar la fuerza de la asociacion o correlacion entre variables.
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2.2 Disefio de investigacion
2.2.1 Investigacién transversal

Segun (Mufioz, A., 2012, p. 11) cuando se extiende a través del tiempo dando seguimiento a un

fendmeno.

2.3 Tipo de estudio
231 Investigacion documental

Segun (Robles, 2020) la investigacion documental es un tipo de estudio de preguntas que utiliza
documentos oficiales y personales como fuente de informacion. Dichos documentos pueden ser

de varios tipos: impresos, electronicos o graficos.

Estd investigacion sera de tipo documental, pues para el desarrollo se tendrd que acudir a
documentos y libros sean estos fisicos como virtuales, todo esto para tener un enfoque mas amplio
sobre, teorias, conceptualizaciones, y criterios de diversos libros e internet en los cuales se
encontrard fundamentos, los mismos que seran analizados y comparados con el tema de
investigacion de la misma manera que nos ayudara para establecer relaciones o diferencias

respecto al tema de estudio. Este tipo de investigacion se aplicara en el Capitulo I; 1l y IV.

2.3.2 Investigacion de campo

Segun (Stracuzzi & Martins, 2016) la Investigacion de campo consiste en la recoleccién de datos
directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar las variables.
Estudia los fendbmenos sociales en su ambiente natural. El investigador no manipula variables

debido a que esto hace perder el ambiente de naturalidad en el cual se manifiesta.

La investigacion de campo se aplicard, ya que se realizara la recoleccién de la informacion en el
lugar de los hechos donde se origina el problema de estudio, es decir en la cooperativa
“Prodvisién”. La informacion obtenida sera analizada e interpretada para identificar la fuente de

problema de estudio partiendo de una conversacion directa con los involucrados.
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2.4 Poblacion y muestra
24.1 Poblacion

Segun (Sarrible, 2015) sefiala que la poblacion es la totalidad de un fenémeno de estudio, incluye la
totalidad de unidades de analisis que integran dicho fendmeno y que debe cuantificarse para un
determinado estudio integrando un conjunto N de entidades que participan de una determinada
caracteristica, y se le denomina la poblacién por constituir la totalidad del fenémeno adscrito a

una investigacion.

Para el calculo de nuestro universo la investigacion esta dirigida al gerente, trabajadores y socios
de la cooperativa; siendo 1 gerente, 10 trabajadores y 3750 socios, teniendo un total de 3761,
obteniendo el total de calculo de la muestra a 356 socios.

2.4.2 Muestra

Segun (Lépez, 2004) Es un subconjunto o parte del universo o poblacion en que se llevara a cabo la
investigacion. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los componentes de la muestra
como formulas, légica y otros que se vera mas adelante. La muestra es una parte representativa

de la poblacion.

N.°: es el tamafio de la poblacién o universo 3761 (socios)
K: es una constante que depende del nivel de confianza  (1,96)

E: es el error muestral deseado (0,05)

P: es la proporcién de individuos que posee

Esa caracteristica, es decir, es 1-p. (0,50)

N: es el tamafio de la muestra (356)

_ N+xp=x*xq
N-1(3)+®@+q)

n

3761 % 0.5 0.5
n= 0.05 = 356
(3761 — 1)(@)2 + (0.5 % 0.5)
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2.5 Meétodos, técnicas e instrumentos de investigacion
25.1 Métodos
2.5.2 Inductivo

Segun (Abreu, 2014) plantea un razonamiento ascendente que fluye de lo particular o individual
hasta lo general. Se razona que la premisa inductiva es una reflexion enfocada en el fin. Puede
observarse que la induccion es un resultado I6gico y metodolégico de la aplicacion del método

comparativo.
2.5.3 Deductivo

Segun (Abreu, 2014) permite generalizar a partir de casos particulares y ayuda a progresar en el
conocimiento de las realidades estudiadas. En este sentido, los futuros objetos de estudio,
parecidos a los recopilados en la formulacion cientifica general que se ha inducido, podran ser
entendidos, explicados y pronosticados sin que aun ocurran y, ademas, seran susceptibles de ser

estudiados analitica o comparativamente.

2.5.4 Técnicas
2.5.4.1 Encuesta

Segun (Thompson, 2006) la encuesta es uno de los métodos mas utilizados en la investigacion de
mercados porque permite obtener amplia informacién de fuentes primarias. Por ello, es
importante que mercadologias e investigadores de mercados conozcan cudl es la definicion de

encuesta, pero desde distintas perspectivas para tener un panorama mas completo de la misma.

La encuesta se lo realizara a las personas que producen papa, los que consumen los tubérculos
una vez encontrada la informacién la misma serd analizada para posteriormente ser tabuladas e

interpretadas obteniendo informacién especifica.
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2.5.5 Instrumentos
2.55.1 Cuestionario

Segun (Alaminos, & Castejon, 2006) consiste en un formulario que contiene escritas una serie de
preguntas o afirmaciones, y sobre el que se consignan las respuestas. La redaccién y
estructuracion de las preguntas en el cuestionario es una tarea cuidadosa, pues de ella depende,
primero, que se obtenga la informacion que se desea y no otra y, segundo, no influir en las

respuestas de los individuos, ya directa o indirectamente.
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CAPITULO I
3 MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
3.1 Resultados
3.1.1 Resultado de la encuesta

Las encuestas fueron aplicadas de acuerdo con la muestra establecida a los trabajadores y socios

de la cooperativa. Los resultados se detallan a continuacion:

Encuesta a los trabajadores

Pregunta 1: ;Conoce usted si la cooperativa cuenta con un organigrama estructural?

Tabla 1 - 3: Organigrama estructural

Indicador Cantidad Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision, (2021)
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

m Sl
ENO

Gréfico 1 — 3. Organigrama estructural
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)
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Interpretacion:

Al realizar el andlisis de los resultados obtenidos podemos observar que el 100% de los
trabajadores conocen que la cooperativa “Prodvision” si cuenta con un organigrama estructural,
por lo cual cada trabajador sabe en qué nivel jerarquico se encuentra y la dependencia que tienen

cada uno.
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Pregunta 2: ¢ Conoce cual es su jefe inmediato?

Tabla 2 — 3: Jefe inmediato

Indicador Cantidad Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision, (2021)

Realizado r por: Jerez, Lourdes, (2021)

Gréfico 2 — 3. Jefe inmediato
Elaborador por: Jerez, Lourdes, (2021)

Interpretacion:

M si

Eno

Al realizar el andlisis de los resultados obtenidos pudimos observar que el 100% de los

trabajadores conoce cual es su jefe inmediato, ya que se manejan a través de un organigrama

estructural el cual les ayuda a identificar la dependencia, para con ello tener una buena

organizacion.

26



Pregunta 3: ¢ Conoce usted su manual de funciones?

Tabla 3 — 3: Manual de funciones

Indicador Cantidad Porcentaje
Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision, (2021)

Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

Graéfico 3 — 3. Manual de funciones
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

Interpretacion:

mS|
mNO

Al realizar el analisis de los resultados obtenidos pudimos observar que el 80% de los trabajadores

no conoce su manual de funciones por lo cual no tienen bien definidas sus actividades, generando

descoordinacion en las funciones que cada uno realiza, tomando en cuenta que un manual de

funciones es de muy importante para que con ellos el trabajador sepa cuéles son sus funciones

principales.
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Pregunta 4: ¢ Conoce usted como funcionan los procesos con los que trabaja?

Tabla 4 — 3: Funcionamiento de procesos

Indicador Cantidad Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision, (2021)
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

mS|
mNO

Gréfico 4 — 3. Funcionamiento de procesos
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

Interpretacion:

Al realizar el analisis de los resultados obtenidos pudimos observar que el 80% de los trabajadores
si tiene conocimiento de como es el funcionamiento de los procesos con los que trabaja, por ello
cada trabajador se rige a procesos para el cumplimiento de un objetivo.
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Pregunta 5: ¢ Conoce usted cuales son los objetivos en los procesos con los que trabaja?

Tabla 5 — 3: Conocimiento de objetivos en los procesos

Indicador Cantidad Porcentaje
Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision, (2021)

Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

Gréfico 5 — 3. Conocimiento de objetivos en los procesos

Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

Interpretacion:

mS!
mNO

Al realizar el analisis de los resultados obtenidos pudimos observar que el 80% de los trabajadores

no conoce cuales son los objetivos en los procesos con los que trabaja por lo tanto no tienen una

buena planificacion la cual les ayude a cumplir una meta u objetivo, por ello es por lo que la

cooperativa no ha mejorado entre la competencia.
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Pregunta 6: ¢ Conoce si los objetivos de los procesos se llegaron a cumplir?

Tabla 6 — 3: Objetivos a cumplir

Indicador Cantidad Porcentaje
Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision, (2021)
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

mS!
mNO

Gréfico 6 — 3. Objetivos a cumplir
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

Interpretacion:

Al realizar el analisis de los resultados obtenidos pudimos observar que el 80% de los trabajadores
no conoce si los objetivos que se habian planteado se cumplieron porque no conocen ni cuéles
son los objetivos que persiguen los procesos con los que trabajan, es por ello por lo que conocer
los objetivos que se persigue es muy importante para de esa manera poder trabajar

coordinadamente en busca del cumplimiento del mismo objetivo o meta planteada.
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Pregunta 7: ¢ Cémo calificaria usted la gestion de la cooperativa?

Tabla 7 — 3: Calificacidn de la gestion de la cooperativa

Indicador Cantidad Porcentaje
Buena 4 80%
Excelente 1 20%
Mala 0 0%
Regular 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision, (2021)
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

W BUENA

m EXCELENTE

n MALA
REGULAR

Gréfico 7 — 3. Calificacion de la gestion de la cooperativa
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

Interpretacion:

Al realizar el analisis de los resultados obtenidos pudimos observar que el 80% de los trabajadores
indica que la gestion de la cooperativa es buena, por lo que mejorar es cuestion de llevar una

buena administracion y gestion en busca de un objetivo alcanzable en beneficio de la entidad.
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Pregunta 8: ¢Conoce si la cooperativa tiene bien definida politicas de actuacion para los
procesos con los que trabaja?

Tabla 8 — 3: Politicas de actuacion

Indicador Cantidad Porcentaje
Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision, (2021)
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

mSI
mNO

Graéfico 8 — 3. Politicas de actuacion
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

Interpretacion:
Al realizar el analisis de los resultados obtenidos pudimos observar que el 80% de los trabajadores
no conoce si la cooperativa tiene bien definida sus politicas de actuacion para los procesos con

los que trabaja, es por ello, que contar con politicas bien definidas ayudara a mejorar la gestion
para de esa manera obtener grandes resultados.
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Pregunta 9: ¢ Cémo calificaria el ambiente en el que trabaja dentro de la entidad?

Tabla 9 — 3: Calificacién ambiente de trabajo

Indicador Cantidad Porcentaje
Buena 5 100%
Excelente 0 0%
Mala 0 0%
Regular 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision, (2021)

Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

Gréfico 9 — 3. Calificacién ambiente de trabajo

Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

Interpretacion:

B BUENA

® EXCELENTE

= MALA
REGULAR

Al realizar el andlisis de los resultados obtenidos pudimos observar que el 100% de los

trabajadores califica que el ambiente de trabajo en la entidad es bueno por lo que trabajar en

conjunto, armonia y motivacion ayudara a mejorar el desenvolvimiento de los trabajadores,

evitando conflictos entre ellos y obteniendo mejores resultados y con ello tener un ambiente

excelente.
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Pregunta 10: ¢Considera usted que la aplicacion de un sistema de gestién de calidad

mejoraria la imagen de la entidad?

Tabla 10 — 3: Aplicacién sistema de gestion de calidad

Indicador Cantidad Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision, (2021)

Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

Gréfico 10 — 3. Aplicacion sistema de gestion de calidad

Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

Interpretacion:

mS!
mNO

Al realizar el andlisis de los resultados obtenidos pudimos observar que el 100% de los

trabajadores considera que la aplicacion de un sistema de gestion de calidad mejorara la imagen

y aumentara la rentabilidad de la institucion, es por ello por lo que tener una buena administracion

en la entidad es de vital importancia porque de ello depende el crecimiento de la cooperativa.
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ENTREVISTA A LOS SOCIOS

Pregunta 1: ¢ Conoce usted que servicios ofrece la cooperativa?

Tabla 11 — 3: Servicios de la cooperativa

Indicador Cantidad Porcentaje
Si 349 98%
No 7 2%
Total 356 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision, (2021)
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

mSi
mNO

Grafico 11 — 3. Servicios de la cooperativa
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

Interpretacion:

Al realizar el analisis de los resultados obtenidos pudimos observar que el 98% de los socios
conoce cuales son los servicios que ofrece la cooperativa por lo cual se debe hacer promocién por
medios de comunicacion para que la totalidad de los socios y nuevos socios conozcan a cerca de

los servicios que ofrece.
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Pregunta 2: ¢ Califique como recibe usted la atencion por parte de la cooperativa?

Tabla 12 — 3: Atencién al cliente

Indicador Cantidad Porcentaje
Buena 326 92%
Excelente 25 7%
Mala 5 1%
Regular 0 0%
Total 356 100%
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision, (2021)
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)
m BUENA
® EXCELENTE
= MALA

Grafico 12 — 3. Atencion al cliente
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

Interpretacion:

REGULAR

Al realizar el analisis de los resultados obtenidos pudimos observar que el 92% de los socios

califica que recibe una buena atencion por parte de la cooperativa, por lo cual indica que falta

mejorar la atencion para que los socios se sientan completamente satisfechos y haya mas

confianza por parte de ellos.
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Pregunta 3: ¢ Usted esté satisfecho con los servicios que la cooperativa ofrece?

Tabla 13 — 3: Satisfaccion de los socios

Indicador Cantidad Porcentaje
Si 322 90%
No 34 10%
Total 356 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision, (2021)
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

m S
mNO

Grafico 13 — 3. Satisfaccion de los socios
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

Interpretacion:
Al realizar el anlisis de los resultados obtenidos pudimos observar que el 90% de los socios se
siente satisfecho con los servicios que la cooperativa ofrece, pero por otra parte también hay

socios insatisfechos por los cuales hay que mejorar y aumentar los servicios, es decir ofrecer mas

servicios que necesiten los socios aumentando su confianza.
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Pregunta 4: ¢ Conoce la vision y la mision de la cooperativa?

Tabla 14 — 3: Conocimiento de mision y visién

Indicador Cantidad Porcentaje
Si 45 13%
No 311 87%
Total 356 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision, (2021)
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

mS!
ENO

Grafico 14 — 3. Conocimiento de mision y vision
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

Interpretacion:
Al realizar el andlisis de los resultados obtenidos pudimos observar que el 87% de los socios no
conoce a cerca de cuél es la mision y la vision de la cooperativa por lo que dar a conocerla es muy

importante para que los socios conozcan que es lo que la cooperativa va a hacer para el

cumplimiento de los objetivos y a donde quiere llegar en un futuro.
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Pregunta 5: ¢ Conoce si la cooperativa cuenta con una politica de calidad?

Tabla 15 — 3: Conocimiento sobre politicas de calidad

Indicador Cantidad Porcentaje
Si 38 11%
No 318 89%
Total 356 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision, (2021)
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

mSl
mNO

Gréfico 15 — 3. Conocimiento sobre politicas de calidad
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

Interpretacion:
Al realizar el andlisis de los resultados obtenidos pudimos observar que la gran parte de los socios
no tiene conocimiento sobre si la cooperativa cuenta con politicas de calidad, por ello la

informacion en un principio es de gran importancia porque es ahi en donde se da la informacion

necesaria para que los socios conozcan como trabaja la entidad.
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Pregunta 6: ¢ Conoce los procesos de los servicios que la cooperativa ofrece?

Tabla 16 — 3: Conocimiento de los procesos en los servicios que ofrece

Indicador Cantidad Porcentaje
Si 59 17%
No 297 83%
Total 356 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision, (2021)
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

m S
mNO

Gréfico 16 — 3. Conocimiento de los procesos en los servicios que ofrece
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

Interpretacion:
Al realizar el andlisis de los resultados obtenidos pudimos observar que no todos los socios
conocen sobre los procesos de los servicios que ofrecen por lo cual al ofrecer un servicio es

necesario brindarle la informacion de como se llevara a cabo el proceso para ofrecer el servicio

que requiere por parte de la entidad para que después no haya ningn inconveniente.
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Pregunta 7: ¢ Considera usted que el personal esta calificado para realizar sus tareas?

Tabla 17 — 3: Calificacion del personal

Indicador Cantidad Porcentaje
Si 325 91%
No 31 9%
Total 356 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision, (2021)
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

mS!
mNO

Gréfico 17 — 3. Calificacion del personal
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

Interpretacion:
La gran parte de los socios califica que el personal de la entidad si esta apto para realizar sus
funciones, ya que el conocimiento q el trabajador tiene le permite desenvolverse de la mejor

manera logrando satisfacer las necesidades del socio, cumpliendo con todos los requerimientos

gue desee.
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Pregunta 8: ¢ La cooperativa cuenta con una estructura organizacional para su gestion?

Tabla 18 — 3: Estructura organizacional

Indicador Cantidad Porcentaje
Si 255 72%
No 101 28%
Total 356 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision, (2021)
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

Gréfico 18 — 3. Estructura organizacional

Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

Interpretacion:

Al realizar el analisis de los resultados obtenidos pudimos observar que el 72% es decir la gran
parte de los socios si conoce la estructura organizacional que tiene la cooperativa por ello los
socios conocen con quien tratar los diferentes servicios que requieren por tal razén dar a conocer

el organigrama estructural es importante ya que de ello depende el manejo 0 movimiento de la

entidad.
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Pregunta 9: ¢ Usted ha participado en reuniones que la cooperativa le ha convocado?

Tabla 19 — 3: Participacion en reuniones

Indicador Cantidad Porcentaje
Si 136 38%
No 220 62%
Total 356 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision, (2021)
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

mS|
mNO

Graéfico 19 — 3. Participacion en reuniones
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

Interpretacion:
Segun la encuesta realizada pudimos observar que los socios no toman mucha atencion a las
reuniones que la cooperativa realiza por ello hay que motivarlos para que se unan y se enteren de

que es lo que pasa en la institucion y dar opiniones de como ir mejorando para que los problemas

que exista se solucionen.
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Pregunta 10: ¢Considera usted que la aplicacion de un sistema de gestién de calidad

mejoraria la imagen de la entidad?

Tabla 20 — 3: Aplicacién de un SGC

Indicador Cantidad Porcentaje
Si 329 92%
No 27 8%
Total 356 100%

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision, (2021)
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)
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Gréfico 20 — 3. Aplicacién de un SGC
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)

Interpretacion:

Al realizar el analisis de los resultados obtenidos pudimos observar que el 92% de los socios
considera que la aplicacion de un sistema de gestion de calidad mejorar la situacion de la entidad,

la eficiencia en sus trabajadores y también mejoraré la imagen de la cooperativa.
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3.1.2 Resultado de la entrevista

La presente entrevista se realizé al Sr. Jorge Masaquiza gerente de la Cooperativa Prodvision, con
quien se tuvo una entrevista abierta con el objetivo de obtener informacién posible del desarrollo
de las actividades de la institucion, para la realizacion de esta entrevista se desarrolld
primeramente varias preguntas las cuales ayudaron a obtener informacién precisa para el
establecimiento de una matriz FODA para la entidad.

Los detalles de la entrevista se detallan a continuacion:

Pregunta 1: ;Conoce la mision y vision de cooperativa?

El Gerente manifiesta que si conoce sobre la mision y vision de la cooperativa ya que indica que

es muy importante porque le permite establecer los objetivos de la institucion, a la vez justifica
su existencia y el para qué ha sido creada.

Pregunta 2: ¢ Cudles son los valores institucionales de la cooperativa?

Los valores con los que se maneja la cooperativa son: Responsabilidad, transparencia,
compromiso, equidad, respeto, confianza.

Pregunta 3: ¢ La cooperativa tiene bien definida la estructura organizacional?

La cooperativa si tiene una estructura organizacional la cual nos permite llevar a la institucion
con un desarrollo sostenible.

Pregunta 4: ;La empresa cuenta con un manual de funciones estructurado?

La cooperativa “Prodvision” si tiene una manual de funciones el cual no se actualiza de acuerdo

con los cambios realizados en la entidad, es en donde se perfila a los funcionarios en cada area

correspondiente.

Pregunta 5: ¢ La cooperativa cuenta con un manual de procesos definidos?

La cooperativa no cuenta con un manual de procesos definidos, ya que dependiendo del caso en

ocasiones no se cumple con algun proceso.

Pregunta 6: ¢ Tienen claro los objetivos de la empresa?

La cooperativa si tiene claro los objetivos ya que con ellos la empresa se maneja y planifica las

metas u objetivos a cumplir.
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Pregunta 7: { Cémo mide el cumplimiento de los objetivos?

La cooperativa mide el cumplimiento a través de metas propuestas mensualmente, los cuales
deben cumplir con el objetivo que se propuso para el afio.

Pregunta 8: ¢ Usted como gerente cumple con sus funciones?

Yo, como Gerente si cumplo con mis funciones, es por ello por lo que estoy al pendiente de los

movimiento y actividades que se hace en la cooperativa y sobre todo para llevar un control de

coémo se esté desarrollando la institucion.

Pregunta 9: ;Qué métodos utiliza para la evaluacion a los trabajadores?

Los métodos para utilizar son la comparacion de resultados de cada area a través de un analisis
horizontal.

Pregunta 10: ¢ Los trabajadores reciben capacitaciones?

En la cooperativa se dan capacitaciones segun a las necesidades dadas en cada area, bajo el
analisis de su cumplimiento.

Pregunta 11: ; Cuantos trabajadores son de nombramiento y cuantos de contrato?

En la cooperativa se cuenta con un trabajador de nombramiento y 4 trabajadores de contrato.
Pregunta 12: ¢ La cooperativa cuenta con un sistema de gestion de calidad?

La cooperativa no cuenta con un sistema de gestion de calidad, como Gerente no he tomado
mucha atencion en el tema.

Pregunta 13: ¢ Conoce sobre el funcionamiento de un sistema de gestién de calidad?

El Gerente manifiesta que no conoce sobre el funcionamiento de un sistema de gestion de calidad,
Pregunta 14: ;Le gustaria que se aplique un sistema de gestion de calidad basado en la

norma ISO 9001:2015 en la cooperativa?

Si me gustaria que se aplique el sistema mencionado ya que como lo analizaba nos permitira
mejorar como institucion, y sobre todo ayudaria a nuestros trabajadores hacer sus actividades de

una manera eficiente buscando siempre la satisfaccion de nuestros socios.
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Pregunta 15: ¢ Cree usted que la aplicacion de un sistema de gestion de calidad mejoraria la

imagen de la instituciéon?

Si creo que la aplicacion de un sistema de gestion de calidad mejore la imagen de la institucién

dando un realce a los servicios que ofrecemos como institucion financiera.
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Analisis de las encuestas a los trabajadores, socios y a la entrevista al Gerente General de la

cooperativa.

De acuerdo con las encuestas y la entrevista realizada al Gerente se lleg6 a la conclusion de que
la entidad financiera no lleva un buen manejo dentro del area administrativa, ya que el personal
que labora en la entidad no tiene conocimiento del area y de cuéles son sus actividades a elaborar
por ello la implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO
9001:2015 ayudarad en gran parte, a que la institucion mejore su imagen y genere mayores
utilidades logrando ser mas competitiva dentro del mercado.
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3.2 Discusién de resultados
3.2.1 Comprobacion de la idea a defender

Con la aplicacion de las encuestas a los socios y trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Prodvisién y la entrevista realiza al gerente de la entidad se puede comprobar la hip6tesis
a defender, la cual sefialaba que: el disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 incrementara la eficiencia de los trabajadores y permitira estandarizar los procesos
de la COAC “Prodvision” de esa manera mejorar la imagen y obtener mayor rentabilidad para la

cooperativa de la parroquia Salasaca, provincia de Tungurahua a partir del periodo 2021.

Se puede observar que la falta de un sistema de gestion de calidad no permite ofrecer un servicio
de calidad para sus socios, por lo tanto, significa una pérdida para la entidad, no solamente de

ingreso sino también se ve afectada la imagen de la institucion frente a la competencia.

Durante toda la investigacion realizada pudimos observar la importancia que tiene desarrollar un
manual de calidad para disefiar un sistema de gestion de calidad para la cooperativa, tomando en
consideracion la influencia que tiene esto en la mejora continua de los procesos de la institucion,
con la finalidad de incrementar la eficiencia de los trabajadores de la COAC “Prodvision”, ademas
de mejorar la imagen da la misma utilizando estrategias comerciales en cuanto a: diversificacion
de los servicios, promociones de interés en los créditos, facilidades de pago y publicidad en los

medios de comunicacion.

Por lo tanto, se indica que la hip6tesis es positiva para la institucion, y que el disefio de un sistema
de gestion de calidad incidira en las soluciones de los diversos problemas que enfrenta la COAC
“Prodvisién”, obteniendo procesos eficaces y eficientes el cual les ayude a destacarse en el

mercado cooperativista y empresarial.
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3.3 Propuesta

Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en el area

administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision.
3.4 Desarrollo

34.1 Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision
Antecedentes historicos

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Prodvision” se constituyo legalmente el 15 de septiembre
de 2011 al inicio como Corporacion de Desarrollo Social Y financiero el 06 de noviembre del
2013, como Cooperativa brindado varios servicios y productos financieros a la parroquia de
Salasaca. La cooperativa cuenta con un activo de $1600000, con un pasivo de $1350000,
patrimonio de $250000, cuenta con 6 trabajadores bajo rol y 4 trabajadores por factura, es una
entidad comprometida con la sociedad.

Los accionistas de la institucion financiera Prodvision estan convencidos de que aplicacion de un
modelo de gestion de calidad sera de gran beneficio para el crecimiento y desarrollo de la empresa
ya que a través del control se podra mejorar los servicios que ofrece, aumentando mas

competitividad en el mercado, mejorando su imagen y generando mejores utilidades.
Datos de generales

Tabla 21 — 3: Datos Coac “Prodvisién”

Nombre de la organizacion Cooperativa de ahorro y crédito Prodvision
Ruc 1891744443001

Provincia Tungurahua

Cantén San pedro de Pelileo

Parroquia Salasaca

Direccion Via Ambato, bafos, centro de Salasaca
Teléfono 032484125

Correo electronico finanz.prodvision@hotmail.com
Representante legal Jorge manuel masaguiza masaquiza
Contadora Ing. Fanny gloria caizabanda masaquiza

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision, (2021)
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)
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Identificacion de la empresa

Razén social: Cooperativa de Ahorro y Crédito Prodvision
Tipo de empresa: Privada

Rama de actividad: Servicios financieros y no financieros
Representante legal: Sr. Jorge Masaquiza

Conformacion de capital: Privado

Actividad economica: Servicio financieros y no financieros
Localizacion

La COC “Prodvision” esta ubicada en la parroquia Salasaca Centro (Via a Bafos) junto a la

informacion, turistica

ria Masaquiza (v',’
9 Cooperativa de Ahorro y
Crédito "PRODVISION® S .
o Cementerio de Salasaka
o ‘v’ Indigenas Galapagos vor Q
Estadio central Salasaka
Aasga Q
> De Salud (¥ RN o
3saca Tipo ,—‘\"/D ‘I‘L.M,iv

Figura 1 — 3. Ubicacion Coac “Prodvision”
Realizado por: Jerez, Lourdes, (2021)
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3.5 Contenido de la propuesta

Para la aplicacion del disefio de un sistema de gestion de calidad, en primera instancia se
procedera a desarrollar el manual de calidad aplicando los requisitos de la norma ISO 9001:2015
con la finalidad de que los trabajadores de la cooperativa tengan un documento que sirva como
base para la implementacién del sistema de gestidn de calidad, por ello se procedera a desarrollar
el manual de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015.

351 Alcance

El objetivo del siguiente manual del sistema de gestion de calidad es mejorar en términos de
eficiencia y dar un valor agregado en los procesos internos; dando a conocer asi, la capacidad
para proporcionar regularmente productos y servicios financieros que superen las expectativas

del cliente.

También, se tomard en cuenta los lineamientos del presente manual para todas las principales:
areas funcionales, procesos internos y las partes interesadas de la Coac. “Prodvision”. Asegurando

la supervivencia de la organizacion en un entorno cada vez mas competitivo y dindmico.

3.5.2 Referencias normativas

El presente sistema de gestion de la calidad se basa en directrices establecidas por el modelo
normativo 1SO 9000, referencia indispensable para la aplicacion del presente documento: la ISO

9001:2015, sistemas de gestion de calidad — fundamentos y vocabulario.

Existen archivos e informacién que no habra que modificar en su totalidad sino palabras claves

como es el de la politica de calidad.

También, se consideran los principios cooperativos, leyes y reglamentos aplicables a la Coac.
“Prodvisién” como son: Codigo Orgénico Interno, Manuales de funciones, Cédigo de trabajo,
Ley de Economia Popular y Solidaria de la SEPS, entre otros, los cuales permiten un adecuado
control y supervision de las actividades de la organizacion para impulsar el desarrollo econémico

popular de la ciudadania y del pais.
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3.5.3 Términos y definiciones

Para este manual del SGC, se tom6 como base los términos y definiciones que constan en la ISO
9000, no obstante, la Coac. “Prodvisiéon”, puede afiadir y utilizar su propia terminologia, a pesar
de que todas las entidades comparten cuestiones en comun, cada una afronta una realidad diferente
y Unica. (Cortés, 2017).

Entre los términos que se usan con frecuencia en el presente documento tenemos:
e Ambiente de trabajo: condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

e Auditoria: es un proceso sistematico independiente y documentado que permite obtener
evidencia de auditoria y evaluar de manera objetiva para determinar en qué medida son

alcanzados los criterios de auditoria.
e Calidad: grado en el gque un conjunto de caracteristicas cumple con los requisitos.
o Cliente: es la persona que recibe un producto o servicio.
e Control: evaluacién de la conformidad.

Entre otros como: procesos, politicas de calidad, procedimientos, mejora continua, etc.

354 Contexto de la organizacién
3.5.4.1 Entendiendo la organizacién y su contexto

Para dar cumplimiento al requisito, la Coac. “Prodvision” utilizo metodologias de gran aporte
analitico que permitan informacion suficiente y relevante del entorno, entre ellas esta la matriz
FODA, con el fin de analizar el contexto interno y externo de la organizacion. La informacion

documentada corresponde al codigo SGC/CO/4.1.
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Cooperativa de Ahorro y Crédito | Version: 001
- “Prodvision” Cédigo: SGC/4.1/CO
@ LA ORGANIZACION Y SU Fecha: febrero 2021
PRODVISION CONTEXTO Paginas: 4
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Lourdes Jerez Jiménez | Eduardo Espin Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno Maria del Carmen Moreno

1. Objetivo
Determinar los factores internos y externos de la entidad que intervienen en el cumplimiento

de los objetivos y alcanzar resultados esperados, mediante el uso eficiente del SGC.

2. Actividades
Realizar el andlisis de los factores internos y externos de la organizacion, la matriz MEFI y
MEFE.

3. Andlisis FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

e Contar con sucursales en un mercado | ¢ Contar con financiamiento externo

potencial como son las Islas | e La situacion geografica y de trabajo en

Galapagos. un lugar estratégico.
e Trabajo en equipo. e Existencia de un segmento de mercado
e Mantener una identidad cultural potencial
e Conocimiento del mercado. e Vinculacion con la comunidad en las
e Indicadores financieros positivos. zonas de trabajo.
e Buen sistema de gobernabilidad. e Presencia de nuevos inversionistas.

e Las instalaciones son adecuadas para
brindar un buen servicio.
e Adecuada gestion financiera a los

parametros exigidos por la SEPS.

DEBILIDADES AMENAZAS
e Debilidad en imagen corporativa e Proliferacion del sistema popular y
e Software financiero activo solidario.

e Falta de capacitacion al personal ensus | ¢ Competencia dentro del sector con otra

operaciones y a los directivos en sus entidad
roles y funciones. e Cambios en la normativa, como la tasa
de interés.
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e Falta de servicios no financieros en la | e Falta de credibilidad en el sector
cooperativa (pago agil, SRI, Money cooperativo por los cierres de otras
Gram, etc.) entidades.

e Ninguna disponibilidad de procesos de | ¢ La economia del pais.
capacitacion al socio. e Incremento de la tasa de desempleo.

e No existir politicas de incentivo y

bonos al personal.

.1. Matriz de Evaluacion de Factores Internos.

FACTORES PESO CALIFICA VALOR
CION PONDERADO

FORTALEZAS
Contar con sucursales en un
mercado potencial como son las 0,3 4 1,2
Islas Galapagos.
Trabajo en equipo 0,3 4 1,2
Mantener una identidad cultural 0,1 3 0,3
Conocimiento del mercado 0,1 3 0,3
Indicadores financieros positivos 0,2 4 0,8
TOTAL 1 3,6
DEBILIDADES
Debilidad en imagen corporativa 0,3 1 0,3
Software financiero antiguo 0,2 1 0,2
Falta de capacitacion al personal en
sus operaciones y a los directivos en 0,2 2 0,4
sus roles y funciones.
Falta de servicios no financieros en
la cooperativa. 02 ° 04
No existir politicas de incentivo y
bonos al personal. 04 ° 02
TOTAL 1 1,5
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Una vez analizados los factores internos de la institucion podemos indicar que la

cooperativa Prodvision aprovecha de manera apropiada las fortalezas que tiene, sin

embargo, durante este tiempo han trabajado de manera empirica, la cooperativa ha

aprovechado sus fortalezas internas generando un peso ponderado de 3,6. Por otro lado a

tratado de minimizar las debilidades existentes obteniendo un peso ponderado de 1,5 valor

el cual es positivo para la entidad.

3.2. Matriz de Evaluacion de Factores Externos

FACTORES PESO | CALIFICA VALOR
CION PONDERADO
OPORTUNIDADES
Contar con financiamiento externo 0,3 4 1,2
La situacion geograficay de trabajo enun
L 0,2 3 0,6
lugar estratégico.
Vinculaciéon con la comunidad en las
. 01 3 0,3
zonas de trabajo
Existencia de un segmento de mercado
. 0,2 4 0,8
potencial.
Presencia de nuevos inversionistas. 0,2 4 0,8
TOTAL 1 3,7
AMENAZAS
Proliferacion del sistema financiero
. 0,2 1 0,2
popular y solidario.
Competencia dentro del sector cuando
. 0,3 1 0,3
llegue otra entidad.
Cambios en la normativa, por ejemplo, la
o 0,2 2 0,4
tasa de interes.
Falta de credibilidad en el sector
cooperativo por los cierres de otras 0,1 2 0,2
entidades
La economia del pais 0,2 1 0,2
TOTAL 1 1,3
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La cooperativa Prodvisién durante su existe ha sabido aprovechar las oportunidades que

tiene, ya que su peso ponderado es de 3,7 valor que indica que la Cooperativa tiene un

ambiente externo favorable. Por tal razon se maximizan las oportunidades y se vienen a

minimizan las amenazas la cual tiene un peso ponderado de 1,3. Por ello la cooperativa

trata de tener un ambiente favorable tanto interno como externo.

4. Andlisis PEST

ENTORNOS AMENAZA | OPORTUNIDA
EXTERNOS D
POLITICO Convenios con otras entidades X
financieras.
Inestabilidad politica. X
Cambio constante de leyes. X
ECONOMICO Insuficiente capital para la | X
apertura de una nueva sucursal.
Crisis economica. X
Inflacion X
SOCIAL Nulas capacitaciones referentes | X
a lo financiero.
Exigencias de calidad de los X
servicios.
Apertura de nuevas | X
cooperativas
TECNOLOGICO | Crecimiento de la tecnologia. | X
Uso de las TIC para la difusion
y la publicidad de la entidad. X
Optimizacion de procesos. X

5. SEGUIMIENTO Y REVISION DEL CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

La presente informacion documentada se dara seguimiento y revision, una vez al afio, en el mes

de diciembre o antes.

6. RESPONSABLE

El responsable de elaborar, utilizar, difundir y mejorar la presente informacién documentada

es la alta direccion de la organizacion.
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3.5.4.2 Comprensidn de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Prodvision” es la que debe determinar las partes interesadas

y los requisitos del Sistemas de Gestion de Calidad.

Posteriormente determinar las necesidades y expectativas de los grupos de interés de tal manera

gue se pueda proporcionar productos y servicios que satisfagan las exigencias de los socios.

Tanto las partes interesadas como sus requisitos van cambiando con el pasar del tiempo, por lo

que son objeto de revision periddica. Requisito registrado con informacion documentada con el

coédigo SGC/PI/4.2.

Cooperativa de Ahorroy Crédito

Version: 001

- “Prodvision” Cddigo: SGC/P1/4.2
@ DETERMINACION DE GRUPOS | Fecha: febrero 2021
PRODVISION DE INTERES Y SUS Pagina: %
NECESIDADES
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Determinar los grupos de interés para el sistema de gestion de calidad.

Lourdes Jerez | Eduardo Espin Eduardo Espin
Jiménez Maria del Carmen Moreno Maria del Carmen Moreno
1. Objetivo

2. Actividades

Definir los grupos internos y externos que interviene en el sistema de gestion de calidad.

3. PARTES INTERESADAS Y SUS NECESIDADES

PARTES REQUISITOS
INTERESADAS 'NECESIDADES EXPECTATIVAS ESTRATEGIAS
Socios e Calidad en los|e Adquisicion de | Potencializar la
servicios productos y servicios | atencion a los
e Tasas de interés financieros que superen | socios.
atractivas las expectativas.
e Facilidad de pago e Seguridad en
transacciones.
Proveedores ¢ Negociacion de | e Mantenery renovar los | Brindar una
mutuo beneficio convenios y acuerdos | solvencia
interinstitucionales crediticia y
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Pagos oportunos y en

términos definidos

Ampliar la gama de
servicios y productos

financieros

economica

solida.

Personal de Ia

organizacion

Estabilidad laboral
Oportunidades  de
ascenso y programas
de capacitacion
Remuneracion justa
Recursos fisicos y
digitales para el

cumplimiento de sus

Seguridad de la
estabilidad laboral

Desarrollo profesional
y participacion en la
decision de la

organizacion

Atender las
necesidades del
personal y lograr
una eficiencia en
el desarrollo de

los procesos.

actividades
Asamblea General Desempeiio  global Eficacia, eficiencia y | Generar
de representantes eficiente de la entidad buen manejo financiero | confianza y

y alta direccion

Busqueda de ventajas
competitivas

Conformidad del
SGC, logro de los
objetivos de calidad,
satisfaccion al

cliente.

de la organizacion.
Compromiso y trabajo

en equipo

liderazgo para
asegurar el éxito
de la

organizacion

4. SEGUIMIENTO Y REVISION DEL CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

La presente informacion documentada se dara seguimiento y revision, una vez al afio, en el mes

de diciembre o antes.

5. RESPONSABLE

El responsable de elaborar utilizar, difundir y mejorar la presente informacién documentada es

la alta direccion de la organizacion.
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3.5.4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad

La cooperativa es quien determina los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion de calidad
para establecer su alcance considerando los puntos internos y externos, los requisitos de las partes
interesadas y sobre todo los productos y servicios financieros que ofrece la organizacion. La

informacién documentada se registra con el codigo SGC/ASGC/4.3.

Cooperativa de Ahorroy Crédito | Versién: 001
- “Prodvision” Cddigo: SGC/ASGC/4.3
@ ALCANCE DEL SISTEMA DE Fecha: febrero 2021
PRODVISION GESTION DE CALIDAD Pagina: 2
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Lourdes Jerez | Eduardo Espin Eduardo Espin
Jiménez Maria del Carmen Moreno Maria del Carmen Moreno

1. Objetivo

Determinar el alcance del sistema de gestion de calidad.
2. Actividades

Definir el alcance del sistema de gestion de calidad.
3. DETERMINAR LIMITES

Se limita a lo siguiente:
1. Servicios:
Actividades de recepcion de dep06sitos, y/o cercanos a los dep6sitos y a la concesion de crédito.

La concesion de crédito puede adoptar de diversas formas como: prestamos, hipotecas, etc.

2. Partes interesadas: 3. Procesos:

(1) socios, (2) personal, (3) proveedores, (4) | (1) planificaciéon y administracion, (2)
asamblea General y alta Direccién de la Coac. | ahorros, (3) inversiones (4) créditos, (5)
“Prodvision” Gestiobn  de recursos, (6) Gestion

financiera, (7) Gestion de Talento humano.

e Determinar aplicabilidad de los requisitos del SGC.

Se aplica todos los requisitos excepto el 8.3: con relacion al desarrollo de bienes, porque todos
los requisitos y especificaciones de los servicios financieros que brinda la cooperativa, es
manejo directamente por el Administrador de Sistemas de acuerdo con las necesidades de la
contabilidad financiera y especificaciones de la alta Gerencia y el 8.4: respecto al control de
suministro externo, es porque se aborda exclusivamente los servicios financieros propios de la

cooperativa.
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e Declaracion del alcance del SGC

En la Coac. “Prodvision”, el alcance del Sistema de Gestion de Calidad es la prestacion de
productos y servicios financieros innovadores de calidad, bajo los principios cooperativos,
buscando permanentemente el fortalecimiento de la Economia Social, Popular y Solidaria de
sus asociados y clientes con un enfoque de género, incremento de ingresos econémicos
familiares, inversiones con productividad y rentabilidad justa. También incluimos procesos de
administracion y planificacion, gestién de recursos, gestion financiera y gestion de talento

humano.
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3.5.4.4 Sistema de gestion de calidad

la Coac. “Prodvision” debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un SGC,

incluido los procesos necesarios. Por lo cual se determina los procesos, 10s recursos necesarios,

las responsabilidades y autoridades para el cumplimiento de estos. Para dar cumplimiento a este

requisito se ha desarrollado actividades pertinentes que se evidencian en la informacién

documentada con el cédigo SGC/MPR/4.4.

Cooperativa de Ahorroy Crédito

Version: 001

Lourdes Jerez Jiménez | Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno

> = “Prodvisién” Cédigo: SGC/MPR/4.4
A\~ X PROCESO DEL SISTEMA DE | Fecha: febrero 2021
PRODVISION GESTION DE CALIDAD | Pagina: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno
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Cooperativa de Ahorro y Crédito “Prodvision” Version: 001
- REPRESENTACION ESQUEMATICA DE LOS PROCESOS Codigo: SGC/A-H.1/4.4.
*‘ Fecha: febrero 2021
Pagina: 1
PRODVISION J
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Lourdes Jerez Jiménez Eduardo Espin Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno Maria del Carmen Moreno
1. Proceso 2. Responsable 3. Tipo

ADMINISTRACION Y PLANIFICACION Gerente General ESTRATEGICO O GOBERNANTES

4. Propositivo

Guiar a la cooperativa hacia la consecucion de la vision empresarial, objetivos empresariales, y crear una cultura organizacional solida enmarcada en la calidad del
servicio, honestidad y reciprocidad que contribuyan a la sostenibilidad de la organizacion.

5. Entradas 6. Actividades 7. Salidas
e Comprension del texto de la organizacién. e Implantar el SGC y proceso administrativo: e Logro de resultados
e Comprension de los requisitos de las partes | Planear, organizar, integrar, dirigir y controlar. e Bienestar para las partes interesadas
interesadas con énfasis en los clientes. e Beneficios para accionistas
e Asegurar la supervivencia

8. Recursos 9. Criterios y métodos (asegurar la operacion eficaz y el control)
Personas, infraestructura, recursos, informacion. Gestidn basada en procesos, sistemas de gestion de la calidad, conocimiento y cumplimiento estricta de
leyes, responsabilidad social.
10. Indicadores de desempefio 11. Riesgos y oportunidades
Estados financieros, rotacion del personal, cuota de | ¢ Factores politicos, econdmicos, sociales y tecnoldgicos.
mercados, entre otros. e Know-How (saber como) del negocio.
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Cooperativa de Ahorro y Crédito “Prodvisién”

REPRESENTACION ESQUEMATICA DE LOS PROCESOS

Version: 001
Cddigo: SGC/A-H.2/4.4

/L

»
PRODVISION

(

Fecha: febrero 2021
Pagina: 1

Elaborado por:
Lourdes Jerez Jiménez

Revisado por:
Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno

Aprobado por:
Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno

1. Propeso
PLANIFICACION DEL SGC o

2. Responsable
Gerente General
Director del SGC

3. Tipo
ESTRATEGICO

4. Propositivo

v Determinar y planificar acciones que aseguren el cumplimiento de resultados del SGC.

v' Definir objetivos de calidad.

5. Entradas

6. Actividades

7. Salidas

e Comprension del texto de la organizacién.

e Comprension de los requisitos de las partes
interesadas con énfasis en los clientes.

e Estructura organizacional

e Recursos financieros

e  (estion de riesgos y oportunidades o

e Objetivos de calidad

e Gestion de calidad .

Riesgos y oportunidades determinados y plan
de acciones para tratarlos.

Objetivos de calidad determinados vy
planificacion para lograrlos.

8. Recursos
Infraestructura e informacion.

Procedimiento de gestién de riesgos y oportunidades

9. Criterios y métodos (asegurar la operacion eficaz y el control)

10. Indicadores de desempefio
e Riesgos controlados.
¢ Oportunidades abordadas.
e Cumplimiento de objetivos de calidad.

11. Riesgos y oportunidades

Compromiso del personal con la organizacion.
Equipo multidisciplinario.

No disponer de informacién adecuada de riesgos y oportunidades.
No tener conocimiento suficiente en el tema de SGC.

64




Cooperativa de Ahorro y Crédito “Prodvision” Version: 001
- REPRESENTACION ESQUEMATICA DE LOS PROCESOS Codigo: SGC/A-H.3/4.4
@ Fecha: febrero 2021
PRODVISION Pagina: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Lourdes Jerez Jiménez Eduardo Espin Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno Maria del Carmen Moreno
1. Proceso 2. Responsable 3. Tipo
LIDERAZGO Y COMPROMISO Gerente General, director del SGC, vy Jefes | ESTRATEGICO
Departamentales

4. Propositivo
Consolidar y unificar el desarrollo procesal para una mejor organizacion, asegurar que el SGC logre resultados previstos y asignar recursos necesarios.

5. Entradas 6. Actividades 7. Salidas
e Mapeos de procesos de la organizacion. e Enfoque al cliente e Integracion de la politica de calidad, objetivos
e Direccion estratégica de la cooperativa. e Politica de calidad y requisitos de la norma aplicable.
e Organigrama y descripcion de puestos. e Ejecucion de sus role, responsabilidad y |e EISGC logra los resultados previstos.
e  Principios de gestion de calidad. autoridades. e Mejora continua del SGC.
8. Recursos 9. Criterios y métodos (asegurar la operacion eficaz y el control)
Infraestructura, personal. Descripcion y perfil de competencias de la alta direccion SGC/5.1/LC
10. Indicadores de desempefio 11. Riesgos y oportunidades
Implementacion del SGC en un periodo de 6 meses e Comunicacién interna ineficiente de politicas y objetivos de calidad.

e Resistencia al cambio en la organizacion.
e Compromiso del personal con la organizacion.
e Equipo multidisciplinario.
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Cooperativa de Ahorro y Crédito “Prodvision”
REPRESENTACION ESQUEMATICA DEL PROCESOS

Version: 001
Cédigo: SGC/A-H.4/4.4

@ Fecha: febrero 2021
Pagina: 1
PRODVISION g
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Lourdes Jerez Jiménez

Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno

Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno

1. Proceso
EVALUACION DE DESEMPENO DEL SGC

2. Responsable
Gerente General, Director del SGC.

3. Tipo
ESTRATEGICO

4. Propositivo

Determinar qué, cdmo, y cuando ha de ser supervisado, medido, analizado y evaluado: asegurar que el SGC se ajusta a los requisitos de la organizacion, asi como
a la norma, analizar si el SGC es apropiado, adecuado y eficaz.

5. Entradas

6. Actividades

7. Salidas

¢ Informacion de los procesos.
[ ]

e Requerimientos sobre el andlisis y la evaluacion.

Requerimientos sobre el monitoreo y la medicion.

Satisfaccion del cliente
Andlisis y evaluacion
Auditoria interna y externa
Revisiones

Evaluacion del desempefio y eficacia del SGC.
Percepcion del cliente del grado en el que se cumplen
los requisitos.

Programas de auditoria documentados y ejecutados.
Mejoras en la eficiencia y desempefio del SGC.

8. Recursos
Personas, infraestructura, técnicas estadisticas.

9. Criterios y métodos (asegurar la operacion eficaz y el control)
Procedimientos de auditoria, programas de auditoria.

10. Indicadores de desempefio
95% de conformidad con los requisitos del SGC.

11. Riesgos y oportunidades

e Resistencia al cambio en la organizacion

Confirmacion interna ineficiente de politicas y objetivos de calidad.

Compromiso del personal con la organizacion
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Cooperativa de Ahorro y Crédito

Version: 001

» - “Prodvision” Cddigo: SGC/PRP/4.4
QU PROCESO DE PLANIFICACION | Fecha: febrero 2021
PRODVISION Pagina: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Lourdes Jerez

Jiménez

Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno

Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno
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Definir riesgos y
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Cooperativa de Ahorroy Crédito | Version: 001
» - “Prodvision” Cddigo: SGC/PAI/A.4
- PROCESO DE AUDITORIA Fecha: febrero 2021
PRODVISION INTERNA Pagina: 1/1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Lourdes Jerez Jiménez Eduardo Espin Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno Maria  del  Carmen
Moreno
< INICIO )
|}

Inicio de la auditoria

Escoger al lider del
equipo auditor

! 1}

Determinar la Definir de los
viabilidad de la objetivos, el alcance y
auditoria criterios de auditoria
| .
i

Seleccionar al
equipo auditor
L
Establecer el
contacto inicial
con el auditado

3
Revision de la
documentacién

1

v

Revisar los
documentos
pertinentes al SGC
[ |

v

@
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Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Prodvision”
PROCESO DE AUDITORIA
INTERNA

Version: 001
Cddigo:
SGC/MPR/4.4
Fecha: febrero 2021

Pagina: %

Elaborado por:

Lourdes Jerez Jiménez

Revisado por:
Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno

Aprobado por:
Eduardo Espin

Maria del Carmen

Moreno

®

Preparacion de las
actividades de
audiifria

Preparacion del plan
de auditoria

Plan de auditoria

del afo anterior

A4

Asignar tareas al
equipo auditor

v

Preparacion de
los documentos
de trabajo

Realizacién de
las actividades de
auditoria

¥

Realizar la
reunién de

apertura
[ |

Programa de auditoria

interna

¥

Comunicar
efectivamente
durante la
auditoria

Lista de verificacion pre
auditado

Ejecutar papel y
responsabilidad de
los guias y

observadores
|

®
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Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Prodvision”

PROCESO DE AUDITORIA

INTERNA

Version: 001

Cédigo: SGC/MPR/4.4
Fecha: febrero 2021
Pagina: 1/3

Elaborado por:

Lourdes Jerez Jiménez

Revisado por:
Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno

Aprobado por:
Eduardo Espin
del

Maria Carmen

Moreno

©
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3
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Cooperativa de Ahorro y Crédito Version: 001
“Prodvision” Cddigo:
PROCESO DE SATISFACCION SGC/PRCD/4.4
DEL CLIENTE Fecha: febrero 2021

Pagina: 1/1

Elaborado por:

Lourdes Jerez Jiménez

Revisado por:
Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno

Aprobado por:
Eduardo Espin
Maria  del

Moreno

C

NICIO )
1 8
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1
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| 2
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L 5
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| |
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Cooperativa de Ahorro y Crédito

Version: 001

» - “Prodvision” Cddigo: SGC/PCTH/4.4
v\ PROCESO DE CONTRATACION | Fecha: febrero 2021
PRODVISION DE TALENTO HUMANO Pagina: 1/1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Lourdes Jerez Jiménez | Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno

Eduardo Espin

Maria del Carmen

Moreno
( INICIO )
Recepcion de documentos
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Cooperativa de Ahorro y Crédito Version: 001
- “Prodvision” Cddigo: SGC/PA/A.4
@ PROCESO DE AHORRO Fecha: febrero 2021
PRODVISION Pagina: 1/1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Lourdes Jerez Jiménez Eduardo Espin Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno Maria del Carmen
Moreno

INICIO

v

Atencion al cliente

|
\ 4

Recepcion de documentos para
apertura de cuenta

v

Revision de documentacion — < _Documentacion
correcta

NO

Entrega de formulario dg
depdsito al socio

v

Ingreso de datos personales del nuevo
socio a la base de datos

v

Archivo de documentacion

——

Apertura de la cuenta

v

Entrega al cliente de la libreta de ahofros
y el nimero de cuenta

A

FIN
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PRODVISION PROCESO DE CREDITO

Version: 001
Cddigo: SGC/PC/4.4
Fecha: febrero 2021

Pagina: %

Elaborado por: Revisado por:

Lourdes Jerez Jiménez Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno

Aprobado por:
Eduardo Espin
Maria  del

Moreno

Carmen

C INICIO )

Verificar documentacion J—>

v

Documentacion
correcta

Buen ranking
crediticio

v

Revisan el saldo de la cuenta de
ahorros o corriente del solicitante

v

Genera el asesor d crédito un primer informe con la
solicitud de crédito y firma

v

Entregar al jefe de crédito y cobranza el
cual revisa el informe

v

El jefe de cobranza y crédito emite un
segundo informe con la solicitud de crédito y
firma y remite la carpeta al asesor de crédito

v

| Archivar la carpeta del solicitante

i
@

NO
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Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Prodvision”

PROCESO DE CREDITO

"
A

PRODVISION

Version: 001
Cddigo: SGC/PC/4.4
Fecha: febrero 2021
Pagina: 2/2

Elaborado por: Revisado por:
Lourdes Jerez Jiménez Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno

Aprobado por:
Eduardo Espin
Maria del Carmen

Moreno

@

Entrega de carpetas al comité de
crédito. Los mismo que revisaran los
informes y carpetas

v

Generan informe de revision y
aprobacion

v

Comunican al solicitante del crédito acercarse a las
instalaciones

v

NO

Aprobacion del crédito

El jefe de cobranza y crédito emite un
segundo informe con la solicitud de crédito y
firma y remite la carpeta al asesor de crédito

o
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“Prodvision”

PROCESO DE INVERSIONES

Version: 001
Cddigo: SGC/PI/4.4
Fecha: febrero 2021
Pagina: 1/1

Elaborado por:

Lourdes Jerez Jiménez

Revisado por:
Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno

Aprobado por:
Eduardo Espin
Maria del Carmen

Moreno

C INICIO )

v

Atencion al cliente

Es socio de la COAC.?

Deposito =$100

4

NO

Apertura de la cuenta

NO :
Deposito=$2000

Formulario de
solicitud justificado

\{
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poliza (30, 60, 90, 365.) firma y remite la
carpeta al asesor de crédito

v

Impresién de la péliza a plazo fijo

v

Firma del socio y del jefe de negocios
en 2 ejemplares

v

Entrega de un original al socio y otro
para la Coac. “PRODVISION”

v

FIN
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355 Liderazgo

3.56.,5.1 Liderazgoy compromiso

Es de vital importancia entender a la alta direccion ya que son ellos quienes deben demostrar el

liderazgo y compromiso en relacion al Sistema de Gestion de Calidad, tomando la responsabilidad

y obligacion de la eficiencia del sistema, de la misma manera que la politica y los objetivos de la

calidad tengan relacién con el contexto y la direccion estratégica de la entidad, de esa manera se

logre resultados esperados con la direccion y el apoyo del personal, de tal manera que se logre

una mejora continua.

En la Coac. “Prodvision” la alta direccion esta representada por el gerente general y para dar

cumplimiento al presente requisito: la alta direccién cumple funciones y responsabilidades la cual

se ha determinado en la informacioén documentada con el codigo SGC/LC/5.1

Cooperativa de Ahorroy Crédito

Version: 001

Lourdes Jerez Jiménez Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno

» - “Prodvision” Codigo: SGC/LC/5.1.
v DESCRIPCCION Y PERFIL DE Fecha: febrero 2021
PRODVISION PUESTO Pagina: 1/1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Eduardo Espin

Maria del Carmen

Moreno
CARGO Gerente General
AREA Ejecutivo
JEFE INMEDIATO | Consejo de Administracion
TITULO Economista, Ing. Comercial, Contador, a fines
EXPERIENCIA Minimo 2 afios en cooperativismo

Representar judicial y extrajudicial a la cooperativa.

Cumplir y hacer cumplir a los socios, las disposiciones emanadas de la Asamblea General

y de los Consejos.

Vigilar que se lleve correctamente la Contabilidad.

Colaborar con el Consejo de Administracion en la elaboracion del Presupuesto Anual.

Presentar al Consejo de Administracion el Plan de trabajo Anual.

Contratar, remover y sancionar por el incumplimiento de funciones a todos los empleados

de la institucion.
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Buscar recursos e inversiones internas y externas.

Administrar y custodiar los documentos negociables de la Cooperativa.

Presidir la comisién de crédito.

Mantener un escrito control de cartera vencida con sus respectivos saldos.

Solicitar sesiones extraordinarias a los Consejos cuando se trate de asuntos urgentes o
importantes de la Cooperativa.

78




3.5.,5.2 Politicas de calidad

A través de la alta direccidn, debe establecer, implementar y mantener una politica de calidad, de
manera gue proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la
calidad y su compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad. Dicha politica

declarada en la informacion documentada “Politica de calidad” codigo SGC/PC/5.2.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Version: 001
- “Prodvision” Cadigo: SGC/PC/5.2.
@ DESCRIPCCION POLITICAS DE Fecha: febrero 2021
PRODVISION CALIDAD Pagina: 1/1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Lourdes Jerez Jiménez Eduardo Espin Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno Maria del Carmen
Moreno

1. POLITICA DE CALIDAD
En la COAC. “Provisién” estamos comprometidos a apoyar y mejorar el bienestar y
productividad de nuestros socios de todos los niveles, mediante la prestacion de productos y
servicios financieros innovadores de la mejor calidad, que bajo principios cooperativos y la
adecuada evaluacion de riesgos, buscamos permanentemente el fortalecimiento de la Economia
Social Popular y Solidaria de sus asociados y clientes con un enfoque de género, incremento
de ingresos econdmicos familiares, inversiones con productividad y rentabilidad justa, siendo

nuestros colaboradores la base para lograrlos.

79



3.56.,5.3 Roles, responsabilidad y autoridades

La alta direccion es la responsable del destino de la entidad y es la que debe asignar las

responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes, su comunicacién y correcta ejecucion

permitira a los colaboradores conseguir los resultados esperados. La informacién documentada
corresponde al cédigo SGC/RRA/5.3.

Cooperativa de Ahorroy Crédito | Version: 001
- “Prodvision” Cadigo:
@ ORGANIGRAMA SGC/RRA/5.3.
PRODVISION ESTRUCTURAL Fecha: febrero 2021
Pagina: %2
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Lourdes Jerez Jiménez Eduardo Espin Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno Maria del Carmen
Moreno

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “PRODVISION".

Asamblea General de Socios

Asamblea de representantes

Consejo de
Administracion

Consejo de Vigilancia

Asesoria Juridica

Gerencia General

Comité de crédito b mmmmmeeme ]

Agencia Santa
Cruz

Agencia San Contabilidad Credito
Cristobal

Cajas
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Cooperativa de Ahorro | Version: 001
» - y Crédito “Prodvision” | Codigo: SGC/RRA/5.3.
A\~ MATRIZ DE ROLES | Fecha: febrero 2021
PRODVISION Y Pagina: 1/1
REPONSABILIDADES
RACI
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Lourdes Jerez Jiménez Eduardo Espin Eduardo Espin
Maria  del  Carmen | Maria del Carmen Moreno
Moreno
1. OBJETIVO
Determinar y asignar las responsabilidades y autoridad que requieren los proceso para obtener
la eficacia.
ROLES
RA: Responsabilidad y Roles
(7p]
L
2 3
04 O =
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z & < T
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L © | O
= =
= O < a4
pd I = @V <
L o pd o o
[+4 = @) T
O a) O = 0
Administracion RA
Programacion del SGC RA | RA
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o © Gestion financiera RA
Gestion de talento humano RA RA
Informacion documentada RA
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3.5.6 Planificacion

3.5.6.1 Evaluacion de riesgos

Para este apartado la Coac. Prodvision debe revisar los requerimientos: entendiendo a la

organizacion y comprension de las necesidades, de tal manera se podra llegar a determinar cuéles

son los riesgos y oportunidades para mejorar continuamente la eficiencia del SGC. La siguiente

informacidn se documentad a través del cdédigo SGC/ER/6.1.

Cooperativa de Ahorroy Creédito

Version: 001

» - “Prodvision” Cddigo: SGC/ER/6.1
[ EVALUACION DE RIESGOS | Fecha: febrero 2021
PRODVISION Pégina: 1/1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Lourdes Jerez Jiménez

Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno

Eduardo Espin
Maria del Carmen
Moreno

1. DETERMINACION Y VALORACION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Valoracion de riesgos
ALTO | MEDIO | MODERADO | BAJO REF
4 3 2 1

Que la recesion econdémica no

. X R1
supere este afio
Intrusion y ataques a los sistemas R2
financieros (hackers, entre otros) X
Exposicion a eventos de la

) X R3
naturaleza (sismos, etc.)
Productos y servicios ofrecidos en
el mercado mas efectivos por parte X R4
de otros prestadores
Presencia de prestamistas
_ X R5
informales
Posibilidad de formalizar

: o X 01

convenios con instituciones que
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permitan

la

formacién vy

capacitacion del talento humano

Aprovechamiento de la tecnologia

. . X 02
disponible
Apoyo del gobierno u organismos
p y. g g X 03
extranjeros
Alianzas estratégicas con otras
X 04

cooperativas

2. DESCRIPCION DE LA VALORACION DE LOS RIESGOS

Valoracion

Consecuencia

Criterio (impacto de riesgo para la entidad)

BAJO

Impacto en la empresa insignificante: se puede corregir
rapidamente. Nada reportable con la alta direccion. No hay
productos o servicios no conformes: Minima insatisfaccion de

personal o el cliente

MODERADO

Impacto leve en la empresa: dafios localizados, incidente
reportable a la alta direccion. Afectacion menor a la
conformidad de productos y servicios. Algunos problemas de

insatisfaccion del personal o el cliente.

MEDIO

Impacto limitado en la empresa: impacto moderado en
ciertos recursos. Incidente reportable a la alta direccion con
seguimiento. Correcciones en servicios y productos no
conformes. Reportable a organizamos legales con correccion.
Problemas generalizados de insatisfaccion del personal o del

cliente.

ALTO

Impacto serio en la empresa: impacto serio en los recursos.
Significativa pérdida de mercado. Reportable a la alta
direccién con seguimiento de su parte y accién correctiva.
Correcciones a grupos de productos y servicios no conformes.
Intervencion seria de organismos legales. Alta rotacion del

personal. Perdida financiera controlable.
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3. ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Ref. Descripcién de la accion Responsable Fechade | fechade
terminacié | revision
n

R1 | Mantener y mejorar las facilidades de | ¢  Gerente General MARZO MARZO
pago de acuerdo con la realidad del | ¢ Contadora 2021 2021
mercado. General

R2 | Revisar peridédicamente la | ¢ Gerente General JUNIO JUNIO
vulnerabilidad de los sistemas | ¢ Director del SGC 2021 2021
informaticos e invertir en seguridady | ¢  Jefe del area de
proteccion de datos e informacion. informatica

R3 | Diferenciarse en el trato al cliente, | ¢ Gerente General JUNIO JUNIO
brindando servicios de calidad, | ¢ Jefe de Talento 2021 2021

acompafiados de una éptima atencion

con el cliente.

Humano
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3.5.6.2 Objetivos de calidad y planificacion

Sin un objetivo claro, los esfuerzos pueden ser muchos, pero los resultados deseados seran
insuficientes. La conformidad de este requisito se muestra en la informacion documentada cédigo
SGC/OC/6.2. Antes de abordar con el desarrollo de esta clausula se describe la misién y vision
de la entidad.

Mision

Somos una entidad financiera de ahorro y crédito de apoyo social a las Microfinanzas y
emprendimiento de la region, mediante la innovacién de sistemas y procesos de calidad agiles y
oportunos para el socio y la comunidad

Vision

Para el afio 2023 liderar el sector cooperativo de ahorro y crédito a través de la concesion de
microcréditos, con protagonismo en el mercado local, regional e insular, con un equipo de trabajo

joven, dindmico y sobre todo preparado.

Cooperativa de Ahorroy Crédito Version: 001
- “Prodvisién” Cadigo: SGC/OC/6.2.
@ OBJETIVOS DE CALIDAD Fecha: febrero 2021
PRODVISION Pagina: 1/1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Lourdes Jerez Jiménez Eduardo Espin Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno Maria del Carmen
Moreno
Funciones Nivel Objetivos de calidad N. Ref.
Gerente General Ejecutivo e Alcanzar un 15% de crecimiento OC1
sostenible en los préoximos 5 afios.
e Aumentar al 8% la participacion en el 0C2
mercado local para el 2021.
Director del SGC | Asesor e Lograr conformidad en un 95% con los 0OC3
externo requisitos del sistema de gestion de
calidad de la Norma Internacional 1ISO
9001 hasta febrero 2022.
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Departamento Operativo Disminuir en un 5% los costos de la OC4
Financiero operacion.

Lograr el crecimiento en colocacion de

créditos del 5% anual. OC5
Jefes Operativo Alcanzar un 90% de satisfaccion plena OC6

Departamentales

de los clientes, a través del
cumplimiento de sus requerimientos y

expectativas para diciembre del 2021.

86




Cooperativa de Ahorro y Crédito “Prodvisién”
PLANIFICACION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

Version: 001
Cddigo: SGC/POC/6.2.

ON
v Fecha: febrero 2021
PRODVISION Pagina: 1/1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Lourdes Jerez Jiménez

Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno

Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno

Plan de acciones para cumplir los objetivos de calidad

Objetivo Actividades Recursos Fecha Responsables Costo
Inicio Fin aproximado
Alcanzar un 15% de | Ingresar en nuevos mercados: | Financieros 01/03/2021 | 31/12/2021 | Gerente General Por determinar
crecimiento sostenible en | pélizas y seguros | Infraestructura
los proximos 5 afos. internacionales. Personal con habilidad y
competencia.
Aumentar al 8% la | Posicionar la imagen de la | Financieros 07/03/2021 | 31/12/2021 | Gerente General 3500 USD
participacion en el mercado | organizacion. Infraestructura
local para el 2021. Personal con habilidad y
competencia.
Lograr conformidad en un | Implementar el sistema de | Financieros 07/03/2021 | 31/12/2021 Director del SGC | 4000 USD
95% con los requisitos del | gestion de calidad. Infraestructura
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sistema de gestibn de
calidad de la Norma
Internacional 1SO 9001

hasta febrero 2022.

Personal con habilidad y

competencia.

Disminuir en un 5% los | Ofertar productos y servicios | Financieros 07/03/2021 | 31/12/2021 Gerente General Por determinar
costos de la operacion. financieros de calidad al | Infraestructura Area Financiera
mejor precio del mercado. Personal con habilidad y Jefes
competencia. departamentales
Lograr el crecimiento en | Capacitacion al personal en 07/03/2021 | 31/12/2021 Jefe de | 1000 USD
colocacion de créditos del | atencion al cliente. Financiero contabilidad
5% anual. financiera
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3.5.6.3 Planificacion y control de cambios

Considerando que el contexto de la organizacién es dindmico el SGC debe ser flexible para poder
adaptarse a la misma velocidad. Esto requiere una adecuada planificacion. La informacion
documentada se manejara bajo el cédigo SGC/CC/6.3.

Cooperativa de Ahorroy Crédito | Version: 001
- “Prodvision” Cadigo: SGC/CC/6.3.
@ GESTION DE CAMBIOS Fecha: febrero 2021
PRODVISION Péagina: 1/1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Lourdes Jerez Jiménez | Eduardo Espin Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno Maria del Carmen Moreno
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3.5.7 Apoyo
3.5.7.1 Recursos
Generalidades

La administracién de la Coac. Prodvision debe asegurarse de proporcionar y determinar todos los
recursos necesarios para la implementacion, seguimiento, analisis y mejora continua del sistema

de gestion de calidad propuesto.
Personas

Considerando las clausulas 4.4 que trata de los sistemas de gestion de calidad y sus procesos y
5.3 roles, responsabilidad y autoridad, el presente manual puede presentar la necesidad de
personal de diferentes areas para la implementacion exitosa del SGC.

o Gerente General y Asistente Administrativo.
e Director del SGC.
o Jefe del area Financiera y Auxiliar.
o Jefes Departamentales
Financiero

Sin dinero es muy complicado hacer que el sistema funcione, a continuacién, se establece el

presupuesto anual de implantacién y mantenimiento del SGC:

o El presupuesto Operacional Anual POA hasta el 2023, siendo una informacion
documentada con el codigo SGC/PAO/7.1.3.

e Presupuesto para la determinacion e implementacién de SGC.

e Presupuesto para el mantenimiento y mejora del SGC.
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PRODVISION

Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Prodvision”
PRESUPUESTO ANUAL
OPERACIONAL

Version: 001

Cédigo: SGC/PAO/7.1.3
Fecha: febrero 2021
Pagina: 1/1

Elaborado por:

Lourdes Jerez Jiménez

Revisado por:
Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno

Aprobado por:
Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno

COSTOS Y GASTOS
GASTOS _ - - _ ~
ANO 2019 ANO2020 | ANO2021* | ANO 2022 | ANO 2023
OPERACIONALES
$ $ 3 $ $
Gastos de personal 59,269.79 63,176.07 65,703.11 68,331.23 71,064.48
Honorarios 26,835.26 25,235.63 26,245.06 27,294.86 28,386.65
Servicios varios 19,872.64 16,559.63 17,222.02 17,910.90 18,627.34
Impuestos, 3,716.41 1,724.98 1,793.98 1,865.74 1,940.37
contribuciones, multas
Depreciaciones 4,380.17 3,610.46 3,754.88 3,905.08 4,061.28
Amortizaciones 1,144.64 1,648.54 1,714.48 1,783.06 1,854.38
Otros gastos 200.00 250.00 260.00 270.4 281.22
TOTAL $ 648,846.91 114,505.31 | 116,693.53 121,361.27 | 126,215.72
GASTOS ANO 2019 | ANO2020 | ANO2021* | ANO 2022 | ANO 2023
FINANCIEROS $ $ $ $ $
Intereses causados 70,564.09 87,461.31 90,965.76 94,604.39 98,388.56
Provisiones 54,725.79 64,871.35 67,466.20 70,164.85 72,971.44
Otros gastos y pérdidas 9,836.13 11,103.96 11,548.12 12,010.04 12,490.44
Implementacion y | 0.00 0.00 7,000.00 7,280.00 7,571.20
mantenimiento del SGC
TOTAL $ 135,126.01 163,435.62 | 176,980.098 | 184,059.28 | 191,421.64
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PRODVISION

/

Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Prodvision”
“PRESUPUESTO PARA LA
IMPLANTACION Y MANTENIMIENTO

DEL SGC”

Version: 001

Cédigo: SGC/PIM/7.1.3.
Fecha: febrero 2021
Pagina: 1/1

Elaborado por:

Lourdes Jerez Jiménez

Revisado por:
Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno

Aprobado por:
Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno

1. Presupuesto para la determinacion e implementacién del Sistema de Gestion de Calidad
CUENTAS .
o e 2 o ) g E g g

o o 8 = = S = § 2 o =] 2 2| s Subtotal

5 5 = - S o 3] S

g 2 s | g O <8 ° |2 |&
Servicio de consultoria externa 800 800 800 800 3200
Curso de capacitacion 1SO 9001 750 750
Adgquisiciones de Normas 315 315
Curso de capacitacion auditorias 250 250 500

internas 1SO 9001
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Software para gestion del SGC y su 500 500

documentacion

Relacionados con cumplimientos 100 100

legales y reglamentarios

costos adicionales de personal 386 386 386 386 1544

Costo de certificacion * **
2. Presupuesto para el mantenimiento y mejora del sistema de gestion de calidad

Auto evaluacion anual anexo 1SO 10

9004

Programa de mejora 800

Auditoria interna 480

Revision por la direccion con 386

asesores

Formacién auditores internos 450

Licenciamiento del software de 75 75 75 75 75 75 75 75 600

control de la informacion

documentada

92




Relaciones con clientes, encuestas 200 200 400

de terceros

Relacién con proveedores externos 0
Introduccidn de la gestion de riesgos 0

en todos los procesos

TOTAL, ANTES 10035
IMPREVISTOS

MAS MENOS IMPREVISTO 5% 501,75
INVERSION FINAL SGC 1536,75
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Infraestructura

Para dar cumplimiento a este requisito, la cooperativa debe contar con una infraestructura en buen

estado. Los espacios fisicos deben tener una distribucion adecuada para poder realizar

eficientemente las funciones de trabajo. Cada departamento debe tener los implementos

necesarios para poder ejercer su trabajo y ofrecer un servicio adecuado a sus socios.

Ambiente de trabajo

Es obligacion de la organizacion ofrecer un ambiente propicio y en las mejores condiciones para

sus colaboradores, con el propdsito de que tanto sus procesos como sus resultados sean eficientes

y Optimos. Informacién documentada se registra con el codigo SGC/AT/7.1.5.

/i

(

Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Prodvision”

AMBIENTE DE TRABAJO

Version: 001
Caodigo:
SGC/AT/7.1.5.

PRODVISION

Fecha: febrero 2021
Pagina: 1/1

Elaborado por: Revisado por:

Lourdes Jerez Jiménez Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno

Aprobado por:
Eduardo Espin
Maria  del

Moreno

Carmen

1. Factores ambientales del proceso

FISICOS:
+» Acceso a la naturaleza, vista y luz del dia

+» Limpiezay orden

SOCIALES
+«+ Relaciones laborales
«» Compromiso del personal
< Ambiente tranquilo y libre de

conflictos

PSICOLOGICOS:

K/

¢+ Satisfaccion con el trabajo

AMBIENTALES:

R/

«+ Calidad del aire interior

2. Aprovisionamiento para el medio ambiente

2.1. Verificacion a las condiciones del ambiente de operacion del proceso.

Responsable:

Responsable de cada departamento

Frecuencia:

Se hace mensualmente
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2.2.Plan de reaccion para aprovisionar y mejorar el ambiente

e Cultura de trabajo en equipo y participacion.

e Inspecciona el medio ambiente considerando los factores determinados.

e Recopilacién de evidencias del estado del ambiente.

e Sefala oportunidades de mejora.

o Determinar las acciones para mejorar las oportunidades detectadas.

e Planificar tiempos, costos y responsables para la mejora.

2.3. Gestion de recursos financieros para aprovisionar el ambiente de trabajo

Responsable de definir y solicitar:
Directores de cada departamento

Responsables de autorizar:

Gerente General

3. Mantenimiento del medio ambiente

El mantenimiento de las condiciones, elementos y variables que forman parte de este proceso

son responsabilidad del lider del proceso en colaboracion con el lider de mantenimiento de la

infraestructura.

4. Consideraciones

Elementos para considerar en la formacion de un medio ambiente adecuado para los

procesos:

Colaboracion:
Cuenta con la colaboracién de sus compafieros u

otras personas de otros departamentos.

Confort:
Se crea a través de la combinacion
correcta de la temperatura, el flujo de

aire y la humedad.

Control de ruido:
Permitir a la gente controlar el ruido mediante el

acceso a dispositivos, que cancelen el ruido.

El acceso a la naturaleza, vistas y luz
del dia:

Las personas generalmente prefieren
estar rodeadas de la naturaleza, ya que
ayudan a contrarrestar el estrés del

trabajo.

Calidad del aire interior:
Los lugares de trabajo saludables son un foco de

atencion para las organizaciones de hoy.

Color:
Utilice el color de manera estratégica
para

promover  comportamiento

deseados y reacciones psicoldgicas.
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3.5.7.2 Competencia

La nueva Norma 1SO 9001:2015, incluye a las personas como si fueran recursos del Sistema de

Gestidn de Calidad. Por ello la entidad debe contratar personal que cumpla con las competencias

correspondientes y acordes a cada puesto de trabajo con el fin de obtener los resultados previstos.

Por lo que se establece la informacion documentada con el cddigo SGC/DP&C/7.2. como

evidencia de la competencia para los siguientes puestos claves de la cooperativa:

Gerente General.

Directos del SGC.

Contador General.

Administrador de Sistemas.

Cooperativa de Ahorroy Crédito Version: 001
- “Prodvision” Cddigo:
*Q DESCRIPCCION Y PERFIL DE SGC/DP&CI7.2.
PRODVISION PUESTO Fecha: febrero 2021

Pagina: 1/1

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Lourdes Jerez Jiménez Eduardo Espin Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno Maria del Carmen

Moreno

Informacion bésica

financieras

CARGO GERENTE GENERAL

NIVEL EJECUTIVO

TITULO Lic. en Contabilidad y Auditoria, Administrador de Empresas o
carrera a fines.

EXPERIENCIA 8 a 10 afios 0 mas en actividades similares con instituciones

Funciones esenciales

y de los Consejos.

e Representar judicial y extrajudicial a la cooperativa.

e Vigilar que se lleve correctamente la Contabilidad.

e Cumpliry hacer cumplir a los socios, las disposiciones emanadas de la Asamblea General
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e Colaborar con el Consejo de Administracion en la elaboracién del Presupuesto Anual.

e Presentar al Consejo de Administracion el Plan de trabajo Anual.

o Contratar, remover y sancionar por el incumplimiento de funciones a todos los empleados

de la institucion.

e Buscar recursos e inversiones internas y externas.

e Administrar y custodiar los documentos negociables de la Cooperativa.

e Presidir la comision de crédito.

e Mantener un escrito control de cartera vencida con sus respectivos saldos.

Solicitar sesiones extraordinarias a los Consejos cuando se trate de asuntos urgentes o

importantes de la Cooperativa.

o Prever la disponibilidad de recursos adecuados y necesarios para el SGC.

e Comprometer al personal favoreciendo la eficacia del SGC.

Competencia

Grado minimo requerido

Muy Alto Alto Normal | Bajo
Fundamentales
Compromiso con la empresa Si
Proactiva Si
Comunicacion interpersonal Si
Orientacion a la mejora continua Si
Dominio de distintas normas de gestion | Si
Gestion y mitigacion de riesgos Si
De Gestion
Liderazgo Si
Trabajo en equipo Si
Negociacion Si
Aprovechamiento de recursos Si
Conocimientos de los procesos de la | Si
organizacion
Orientacion al cliente, y otras partes | Si
interesadas
Conocimiento de los productos y | Si

servicios financieros de la organizacion
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Relaciones del puesto

e Con todo el personal de la Cooperativa para fines de trabajo.
e Con el Consejo de Administracion.

e Con el Consejo de Vigilancia.

e Con Auditoria Externa.

e Con la Asamblea General de Representantes.

e Con la Comision de Cooperativa.

e Con instituciones Privas, Publicas y Publico en general.

e Director del SGC.
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PRODVISION
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Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Prodvision”

DESCRIPCCION Y PERFIL DE

PUESTO

Version: 001
Cddigo:
SGC/DP&C/7.2.
Fecha: febrero 2021
Pagina: 1/1

Elaborado por:

Lourdes Jerez Jiménez

Revisado por:
Eduardo Espin

Aprobado por:
Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno Maria del Carmen
Moreno

Informacion bésica

CARGO DIRECTOR DEL SGC

NIVEL ASESOR

TITULO Master el direccion y gestion de calidad, conocimiento en Norma
ISO

EXPERIENCIA 2 afios en implementacion del SGC

Funciones esenciales

Supervisar en forma directa el SGC en su conjunto y coordinar todas las acciones que
permitan el normal funcionamiento del SGC.

Proveer e informar al gerente general acerca del desempefio del sistema de gestion de
calidad.

Monitorear el éptimo cumplimiento de los plazos comprometidos en el SGC.

Identificar oportunamente los posibles riesgos de no cumplimiento de algun requisito del
SGC.

Supervisar la correcta ejecucion de los encargados de procesos, de los procedimientos de
control de documentos, control de registros, acciones correctivas y preventivas, auditorias
internas de calidad y control del servicio no conforme.

Sistematizar y controlar la documentacidn existente que se genere por nuevos requerimientos
del SGC.

Tomar acciones con los responsables de los procesos para controlar la correcta ejecucion de

los procesos del SGC.

Competencia

Grado minimo requerido

Muy Alto Alto Normal Bajo

Fundamentales

Conocimiento de
9001:2015, 1SO 9001:2009

la Norma SO | Si
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Planeacion y organizacién

Si

Pensamiento analitico Si
Pensamiento conceptual Si
Preocupacion por orden y calidad Si
Busqueda de informacion Si
De Gestion

Liderazgo Si
Trabajo en equipo Si
Negociacion Si
Aprovechamiento de recursos Si
Conocimientos de los procesos de la | Si
organizacion

Orientacion al cliente, y otras partes | Si
interesadas

Conocimiento de los productos y | Si

servicios financieros de la organizacion

Relaciones del puesto

Gerente General.
Departamento Financiero.

Jefes Departamentales.
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Cooperativa de Ahorro y Crédito Version: 001
- “Prodvision” Cddigo:
@ DESCRIPCCION Y PERFIL DE SGC/DP&C/7.2.
PRODVISION PUESTO Fecha: febrero 2021
Pagina: 1/1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Lourdes Jerez Jiménez Eduardo Espin Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno Maria del Carmen
Moreno
Informacion bésica
CARGO CONTADOR GENERAL
NIVEL APOYO
TITULO Lic. en Contabilidad y Auditoria
EXPERIENCIA 4 a 5 afios 0 mas en actividades similares con instituciones
financieras

Funciones esenciales

Participa en la formulacion de plan estratégico y plan operativo anual de la Cooperativa.
Elabora un plan de trabajo anual para el desarrollo de su departamento y presenta a Gerencia
General, para su aprobacion, seguimiento y evaluacion.

Participa en la planificacién y presupuestacion operativa de su area y de la institucion.
Analiza, evalla y recomienda los cambios que sean necesarios en el sistema de contabilidad
de la Cooperativa, siempre que propendan a mejorar el mismo, cumpliendo con las normas
de Contabilidad de general aceptacion.

Efectla constataciones de inventarios fisicos en forma periédica o cuando se lo requiera, de
todos los bienes de la Cooperativa, asi como la existencia de materiales y equipos.

Cumple con las recomendaciones emitidas por Auditoria Interna, Externa y Organismos de
Control.

Planifica, organiza y distribuye entre el personal a su cargo los diferentes subsistemas
contables.

Legaliza con su firma, la veracidad de los estados financieros para la Cooperativa.

Prepara, revisa, cancela las declaraciones de pagos, por concepto de retencién de impuestos
a larenta y otras obligaciones tributarias vigentes.

Elabora, registra y legalizar comprobantes de contabilidad de fin de mes y cierre del ejercicio
econémico.

Revisa y aprueba en forma mensual las conciliaciones bancarias y anexos.
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Mantiene un sistema contable oportuno y al dia con los requisitos de las operaciones
econdmicas, garantizando la aplicacion correcta de las normas contables.

Efectua el control previo concurrente de las transacciones financieras de la Cooperativa, de
acuerdo con las disposiciones internas y las normas vigentes.

Dispone oportunamente de los estados financieros y demas anexos, a fin de proporcionar a
los estamentos ejecutivos y directivos de informacion veraz para su analisis y toma de
decisiones.

Lleva y mantiene actualiza la contabilidad de la institucion, sus registros, anexos y demas
documentos de respaldo.

Supervisa las actividades del personal de la unidad de Contabilidad, a fin de que los
procedimientos y operaciones contables se ejecuten correctamente.

Revisa anexos o balances y emite informes al Consejo Administrativo y Vigilancia, Gerencia
General y Auditoria.

Analiza los sistemas contables, estados financieros y presenta a Gerencia General de la
Cooperativa para la toma de decisiones.

Lleva un adecuado control del manejo de la Tesoreria, a fin de que los fondos sean destinados
y administrados con criterio de liquidez, rentabilidad, dispersion y seguridad.

Realiza periddicamente arqueos de Caja Chica.

Revisa el calculo de pago de dieras a los Directivos.

Realiza reuniones de trabajo con su personal para tratar asuntos de trabajo.

Asesora a los miembros de la Asamblea General de Representantes, a la Gerencia, en asuntos
relacionados con el cargo, asi como a toda la organizacién en materia de control interno en

materia crediticia, cuando sea requerido.

Competencia Grado minimo requerido
Muy Alto Alto Normal Bajo

Fundamentales

Manejo de recursos financieros Si

Planificacion Si

Organizacion de sistemas Si

Juicio y toma de decisiones Si

Pensamiento analitico Si

Normativa legal Si

De Gestion

Gestion de inventarios y tributaria Si

Trabajo en equipo Si
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Negociacion

Si

Aprovechamiento de recursos

Si

Orientacion al cliente, y otras partes

interesadas

Si

Gestidn de riesgos relacionados con su

area

Si

Relaciones del puesto

e Con todo el personal de la Cooperativa.

e Gerente General, Tesorero-Cajero.

e Con el Consejo de Vigilancia.
e Auxiliar Contable.

e Departamento de sistemas.

e Auditor interno y externo.

e Organismo de control.
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Cooperativa de Ahorro y Crédito Version: 001
- “Prodvision” Cddigo:
@ DESCRIPCCION Y PERFIL DE SGC/DP&C/7.2.
PRODVISION PUESTO Fecha: febrero 2021

Pagina: 1/1

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Lourdes Jerez Jiménez Eduardo Espin Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno Maria del Carmen

Moreno

Informacion bésica

CARGO ADMINISTRADOR DE SISTEMAS

NIVEL APOYO-OPERATIVO

TITULO Titulo financiero como Ingeniero de Sistemas o afines

EXPERIENCIA 2 a 3 afios 0 mas en actividades similares con instituciones
financieras

Funciones esenciales

Participa en la formulacion de plan estratégico y plan operativo anual de la Cooperativa.
Elabora un plan de trabajo anual para el desarrollo de su departamento y presenta a Gerencia
General, para su aprobacion, seguimiento y evaluacion.

Participa en la planificacion y presupuestacion operativa de su area y de la institucion.
Analiza, evalla y recomienda los cambios que sean necesarios en el sistema de contabilidad
de la Cooperativa, siempre que propendan a mejorar el mismo, cumpliendo con las normas
de Contabilidad de general aceptacion.

Efectla constataciones de inventarios fisicos en forma periédica o cuando se lo requiera, de
todos los bienes de la Cooperativa, asi como la existencia de materiales y equipos.

Cumple con las recomendaciones emitidas por Auditoria Interna, Externa y Organismos de
Control.

Planifica, organiza y distribuye entre el personal a su cargo los diferentes subsistemas
contables.

Legaliza con su firma, la veracidad de los estados financieros para la Cooperativa.

Prepara, revisa, cancela las declaraciones de pagos, por concepto de retencién de impuestos
a la renta y otras obligaciones tributarias vigentes.

Elabora, registra y legalizar comprobantes de contabilidad de fin de mes y cierre del ejercicio

econdémico.
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e Revisay aprueba en forma mensual las conciliaciones bancarias y anexos.

e Mantiene un sistema contable oportuno y al dia con los requisitos de las operaciones
econdmicas, garantizando la aplicacion correcta de las normas contables.

e Efectla el control previo concurrente de las transacciones financieras de la Cooperativa, de
acuerdo con las disposiciones internas y las normas vigentes.

o Dispone oportunamente de los estados financieros y demas anexos, a fin de proporcionar a
los estamentos ejecutivos y directivos de informacion veraz para su analisis y toma de
decisiones.

e Lleva y mantiene actualiza la contabilidad de la institucion, sus registros, anexos y demas
documentos de respaldo.

e Supervisa las actividades del personal de la unidad de Contabilidad, a fin de que los
procedimientos y operaciones contables se ejecuten correctamente.

o Revisaanexos o balances y emite informes al Consejo Administrativo y Vigilancia, Gerencia
General y Auditoria.

e Analiza los sistemas contables, estados financieros y presenta a Gerencia General de la
Cooperativa para la toma de decisiones.

e Llevaunadecuado control del manejo de la Tesoreria, a fin de que los fondos sean destinados
y administrados con criterio de liquidez, rentabilidad, dispersion y seguridad.

e Realiza periddicamente arqueos de Caja Chica.

e Revisa el calculo de pago de dieras a los Directivos.

o Realiza reuniones de trabajo con su personal para tratar asuntos de trabajo.

e Asesoraa los miembros de la Asamblea General de Representantes, a la Gerencia en asuntos
relacionados con el cargo, asi como a toda la organizacion en materia de control interno, en

materia crediticia, cuando se requiera.

Competencia Grado minimo requerido
Muy Alto Alto Normal Bajo

Fundamentales

Algoritmos y estructura de datos Si

Lenguajes de programacion Si

Disefio y gestion de la base de datos Si

Ingles nivel técnico Si

Sistemas operativos Si

Disefio de software Si

De Gestion

Ingenieria de los computadores Si
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Fundamentos de sistemas digitales Si
Arquitecturas y protocolos TCP/IP Si
Trabajo en equipo Si
Pensamiento analitico Si
Orientacion al cliente Si

Relaciones del puesto

e Con todo el personal de Cooperativa: Control Interno, Administrativo, apoyo
Administrativo y Operativo.
e Gerencia General, Directivos de la Institucion.

e Representantes de instituciones publicas y privadas.
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3.5.7.3 Concienciacién

La administracion de la empresa y los jefes departamentales tienen el compromiso de asegurarse
que los trabajadores tomen conciencia de la politica y los objetivos de calidad propuestos, también
deben comprometer a su equipo de trabajo para que contribuyan eficientemente con el sistema de
gestién de calidad. Para este fin se da lineamientos en la informacién documentada con el codigo
SGC/CCA/7.3

Cooperativa de Ahorroy Creédito Version: 001
- “Prodvision” Caodigo:
@ METODO PARA LA TOMA DE SGC/CCA/7.3.
PRODVISION CONCIENCIA Fecha: febrero 2021
Pagina: 1/1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Lourdes Jerez Jiménez Eduardo Espin Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno Maria del Carmen
Moreno

1. Obijetivo de la informacion

Promover la conciencia de la calidad en toda la organizacion.

2. Alcance

Aplicable a todos los procesos del sistema de gestion de calidad de la cooperativa.

3. Responsable

Alta direccion de la organizacion

4. Revision

Se revisara al menos una vez al afio

5. Desarrollo

N.° Acciones

1 Introduccién adecuada al personal nuevo

2 El lider del SGC coloca notas de informacién sobre temas del SGC en el boletin de la

empresa y tableros de aviso.

3 Capacitacion periodica del SGC

4 Toda informacidn debe tener un cronograma de publicacion, permanencia y retiro

5 Todos deben promover la conciencia de la calidad

6 Socializar los cambios del SGC
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6. Cuestionario para reforzar la conciencia de la calidad

¢Conoce y entiende la politica de calidad de la
organizacion?
¢Conoce usted los objetivos de la calidad de la
organizacion?
¢ Cuales son los objetivos de calidad de su proceso o

departamento?

¢Ha identificado mejora en los ultimos
6 meses?

¢Como se mide la calidad y la
productividad en su puesto de trabajo?

¢Qué procedimientos o instrucciones

sigue?
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3.5.7.4 Comunicacién

La organizacion debe establecer la comunicacion tanto internas como externas adecuadas al
sistema de gestion de calidad con ello poder obtener el éxito en el cumplimiento de los objetivos,
y ser mas eficientes. Resulta muy importante saber cbmo y cuando realizar la comunicacion para
asi llevar un control y saber reacciones ante situacion de estrés. Informacién documentada con el
codigo SGC/CC/7.4.

Cooperativa de Ahorroy Crédito | Version: 001
“Prodvision” Cadigo: SGC/CC/7.4.
FORMULARIO PARA Fecha: febrero 2021
PRODVISION | ACCIONES DE COMUNICACION | Pagina: 1/1
EN EL PROCESO

ik

(

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Lourdes Jerez Jiménez | Eduardo Espin Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno Maria del Carmen Moreno
Proceso Responsable del proceso Codigo de la informacion
documentada
Ref. | Descripcion de la | Que A quien | Quien Medios Cuando
etapa del proceso informar | informar debe para se hara

informar | utilizar
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3.5.7.5

Informacién documentada

La organizacion debe tener la documentacién suficiente que le permita cumplir con los objetivos

de calidad. La informacion debe estar documentada segun los requerimientos de la Norma I1SO

9001:2015, y segun los procesos que la organizacion requiera, se debe registrar y mantener con

un codigo documental pertinente y accesible para todos los colaboradores, corresponde al codigo

SGC/ID/7.5.

»

(

PRODVISION

ik

Cooperativa de Ahorroy Crédito

INFORMACION DOCUMENTADA

Version: 001
Cadigo: SGC/ID/7.5.
Fecha: febrero 2021

“Prodvision”

Pagina: 1/1

Elaborado por:

Lourdes Jerez Jiménez

Revisado por:
Eduardo Espin

Aprobado por:
Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno Maria del Carmen
Moreno
N.C CODIGO DESCRIPCION
1 SGC/CO/4.1. La organizacién y su contexto.
2 SSGC/PI/4.2. Determinacion de los grupos de interés y sus necesidades.
3 SGC/ASGC/4.3. Alcance del sistema de gestion de calidad.
4 SGC/MPR/4 4. Proceso del sistema de gestién de calidad.
5 SGC/H-A. Presentacion esquematica de los procesos.
SGC/H-A.1/4.4: Administracion y planificacion
SGC/H-A.2/4.4.; Planificacion del SGC.
SGC/H-A.3/4.4.; Liderazgo y compromiso
SGC/H-A.4/4.4.; Evaluacion del desempefio
6 SGC/PRP/4.4. Proceso de planificacion.
7 SGC/PAI/4.4. Proceso de auditoria interna.
8 SGC/PRCD/4.4. Proceso de satisfaccion del cliente.
9 SGC/PCTH/4.4. Proceso de contratacion de talento humano.
10 SGC/PA/4.A. Proceso de ahorro.
11 SGC/PC/4.4. Proceso de crédito.
12 SGC/PI/4.4. Proceso de inversiones
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13 SGC/LC/5.1. Descripcion y perfil de puesto

14 SGC/PC/5.2. Politica de calidad

15 SGC/PRA/5.3. Roles de la organizacion

16 SGC/ER/6.1. Evaluacion de riesgos

17 SGC/OC/6.2. Obijetivo de calidad

18 SGC/POC/6.2. Planificacion d los objetivos de calidad.

19 SGC/CC/6.3. Gestion de cambios

20 SGC/PAO/7.1.3. Presupuesto anual y operacional

21 SGC/PIM/7.1.3. Presupuesto para la implantacion y mantenimiento del
SGC

22 SGC/AT/7.1.5. Ambiente de trabajo

23 SGC/DP&C/7.2. Descripcion de perfil y puesto.

24 SGC/CCA/7.3. Toma de conciencia

25 SGC/CC/7.4. Comunicacion de procesos SGC.

26 SGC/ID/7.5. Informacion documentada

27 SGC/LMC/7.5. Lista maestro del cambio del SGC.

28 SGC/PC/8.1. Provision de servicios.

29 SGC/RP/8.2. Requisitos para el servicio.

30 SGC/PPS/8.5. Produccion y provisién de servicios.

31 SGC/CSN/8.6. Control de salidas no conformes.

32 SGC/EVG/9.1.1 Seguimiento, medicion, anlisis y evaluacion.

33 SGC/SC/9.1.2. Satisfaccion del cliente.

34 SGC/CTE/9.1.3. Coleccion de técnicas para el SGC.

35 SGC/AI/9.2. Auditorias internas

36 SGC/IC/9.2. Indicadores de cumplimiento.

37 SGC/RD/9.3. Revision por la direccion.

38 SGC/MC/10.3. Mejora continua.
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Cooperativa de Ahorro y Crédito

Version: 001

» - “Prodvision” Cédigo: SGC/LMC/7.5.
v\ LISTA MAESTRO DE CAMBIO | Fecha: febrero 2021
PRODVISION EN EL SGC Pagina: 1/1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Lourdes Jerez Jiménez

Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno

Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno

N.° DE FORMULARIO

Cddigo de ref.

Revisién Seccién Descripcién del Fecha de

modificada

cambio modificacion

Nota 1: la persona autorizada de aprobar cualquier cambio en el SGC es la Gerencia General de

la Coac. Prodvisién y es la Ginica persona autorizada en llenar este cuestionario.

Nota 2: una vez realizados los cambios de la informacién documentada, queda registrado en este

formulario.
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3.5.8 Operaciones

3.5.8.1 Planificacién y control operacional

La planificacidn hace referencia principalmente al recorrido que inicia desde captar los requisitos

del socio, a través de la provision del servicio, hasta la satisfaccion de este. Informacion
documentada consta del codigo SGC/PC/8.1.

ik

»
PRODVISION

(

Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Prodvision”
PROCESO PARA LA PROVISON
DE SERVICIOS

Version: 001
Codigo: SGC/PC/8.1.
Fecha: febrero 2021
Pagina: 1/1

Elaborado por:

Lourdes Jerez Jiménez

Revisado por:
Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno

Aprobado por:
Eduardo Espin
Maria  del

Moreno

Carmen

1. PROCESOS NECESARIOS PARA LA PROVISION DEL SERVICIO

Procesos Acciones de Métodos de control Responsable
procedimientos
AHORROS e SGC/PRCD/4.4/3 =< 5% de no conformidad
e SGC/PAH/4.4/5 =>95% de cumplimiento | Jefatura de
requerimientos del socio servicios
financieros
CREDITOS e SGC/PRCD/4.4/3 =< 5% de no conformidad
e SGC/PAH/4.4/6 =>95% de cumplimiento | Jefatura de
requerimientos del socio crédito y
cobranza
INVERSIONES | e SGC/PRCD/4.4/3 =< 5% de no conformidad
e SGC/PAH/4.AIT =>95% de cumplimiento | Jefatura de
requerimientos del socio servicios
financieros




3.5.8.2 Requisitos para los productos y servicios

Se determinan y se integran los requisitos que el socio tiene para los productos y servicios

financieros. La informacién documentada cuenta con el cédigo SGC/RP/8.2.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Version: 001

Lourdes Jerez Jiménez Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno

» - “Prodvision” Cddigo: SGC/RP/8.2.
u\ REQUISITOS PARA LOS Fecha: febrero 2021
PRODVISION SERVICIOS Pagina: 1/1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Eduardo Espin
Maria del Carmen
Moreno

Servicios que oferta la organizacion

1. Requisitos

Actividades de recepcidn de depdsitos y/o similares
cercanos de depdsito y la concesién de créditos o
prestamos de fondos. La concesion de créditos
puede adoptar diversas formas como: préstamos,
transacciones con tarjeta de crédito, hipotecas, etc.
Son transacciones realizadas por instituciones
monetarias diferentes de los bancos centrales como:
cooperativas de crédito.

Clasificacion Industrial internacional Uniforme
(CIIU 4.0.): K6419.02.02

Servicios de calidad
Asesoramiento oportuno
Facilidades de pago

Seguridad en la transaccion

2. Seguimiento y revisién de los requisitos

externas.

La presente informacion documentada se daré revision al menos una vez al afio, en el mes de

diciembre o antes si existiera algin cambio o mejoras significativas en cuestiones internas y

3. Responsable

direccion de la organizacion.

El responsable de elaborar, difundir, utilizar y mejorar esta informacion documentada es la alta
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3.5.8.3 Disefoy desarrollo de los productos y servicios.

Verificar la informacion ya que no aplica “Declaracion alcance del SGC” identificada con el

codigo SGC/AL/4.3.
3.5.8.4 Control de procesos y productos suministrados externamente

La Coac. deberd crear controles para proceso, servicios y productos que se suministren
externamente siempre y cuando tengan como finalidad: incorporarse dentro de aquellos que

brinde la Coac.

Este requisito no aplica debido a que en la presente guia: exclusivamente se abordan los servicios
financieros propios de la cooperativa. Véase la informacion documentada con el cddigo
SGC/AL/A.3.

3.5.8.5 Producciony provision del servicio

Cooperativa de Ahorroy Crédito Version: 001
- “Prodvision” Cadigo:
@ PRODUCCION Y PROVISION DEL | SGC/PPS/8.5.
PRODVISION SERVICIO Fecha: febrero 2021
Pagina: 1/1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Lourdes Jerez Jiménez Eduardo Espin Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno Maria del Carmen
Moreno

1. Producciony provision del servicio

e Contacto con los actuales y futuros socios de la cooperativa
e Determinacion de los requisitos

e Asesoramiento adecuado y oportuno

e Provision de servicios

Responsabilidad del area de productos y servicios de la Coac.

2. Propiedad perteneciente de los clientes

Al momento de realizar cualquier operacion financiera en la Coac. Prodvision el o los socios
gozaran del derecho de proteccién de su informacién personal y profesional. Asi como también

de su propiedad intelectual.
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3. Actividades posteriores a la entrega

Se realiza un seguimiento del socio y del servicio financiero adquirido.

3.5.8.6 Control de las salidas no conformes

Es prioridad realizar un control sobre todos los productos y servicios no conformes. Si existe un

servicio que contenga una no conformidad se debera emprender acciones correctivas.

/N

»
PRODVISION

(

Cooperativa de Ahorroy Creédito

“Prodvision”

CONTROL DE SALIDAS NO

CONFORMES

Version: 001
Cddigo:
SGC/CSN/8.6.
Fecha: febrero 2021
Pagina: 1/1

Elaborado por:

Lourdes Jerez Jiménez

Revisado por:

Eduardo Espin

Aprobado por:
Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno Maria del Carmen
Moreno
1. OBJETIVO
Controlar la salida no conforme y documentar acciones tomadas
2. PROCESO
ENTRADAS ACTIVIDAD SALIDA
Salidas no conformes de | Determinar el origen del problema. | Salida de servicios no

la organizacion.
Salidas no conformes

hacia el cliente.

Determinacion de las acciones de
tratamiento para las salidas no
conformes

Accién de verificacién para las
salidas no conformes corregidas.

de

Retencién informacion

documentada.

conforme identificados.
Aplicacion de acciones para
corregir salidas no
conformes.

Informacion al cliente.
Registro de la naturaleza de
las salidas no conformes y
acciones tomadas.
de

verificaciones y

Registro las
las

autoridades implicadas.
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3.5.9

3.5.9.1 Seguimiento, medicion, anélisis y evaluacion

Generalidades

Evaluacion del desempefio

Este apartado de la norma corresponde a que la organizacion debe hacer una evaluacion del

desempefio y la eficiencia del SGC. La entidad tiene que conservar toda la informacion

documentada. Se documentara con el cddigo SGC/EVG/9.1.1

/)

»
PRODVISION

(

Cooperativa de Ahorroy Creédito
“Prodvision”

SEGUIMIENTO, MEDICION,

ANALISIS Y EVALUACION

Version: 001

Codigo: SGC/EVG/9.1.1
Fecha: febrero 2021
Pagina: 1/1

Elaborado por:

Lourdes Jerez Jiménez

Revisado por:
Eduardo Espin

Aprobado por:
Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno Maria  del Carmen
Moreno
a) OBJETIVO
Controlar la salida no conforme y documentar acciones tomadas
3. PROCESO
Qué Métodos Cuando Responsable
Conformidad de los | Analisis de requisitos del | Empezando de | Gerente
servicios cliente marzo - 2021 | General
Semestral Director del
SGC
Los objetivos y la | Seguimiento de las metas | Empezando de | Gerente
politica de calidad Alcanzado vs planificado | marzo - 2021 | General
Semestral Director del
SGC
El desempefio de los | Anélisis del numero de | Empezando de | Lideres de cada
procesos acciones correctivas marzo - 2021 | proceso,
Anélisis de términos de | Semestral generalmente
valor agregado jefes
departamentales
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La satisfaccion de los | Encuesta al cliente y | Empezando de
clientes técnicas estadisticas marzo - 2021 | Gerente
Retroalimentacion del | Semestral o anual General
cliente
La eficacia del sistema | Auditoria interna Empezando de
Revision por la direccion marzo — 2021 Alta Direccion
Anual
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Satisfaccion del cliente

Los conocimientos de los socios son vital importancia para el Sistema de Gestion de Calidad por

lo cual la organizacion debe considerar las necesidades, expectativas y percepciones de los

clientes.

Esta clausula no requiere mantener informacién documentada, sin embargo, para hacer frente a

esta clausula como parte del SGC se determina la informacién documentada con el codigo

SGC/SC/9.1.2

/)

»
PRODVISION

(

Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Prodvision”

SATISFACCION DEL CLIENTE

Version: 001
Cadigo: SGC/SC/9.1.2
Fecha: febrero 2021
Pagina: 1/1

Elaborado por:
Lourdes  Jerez

Jiménez

Revisado por:
Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno

Aprobado por:
Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno

PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Encuesta

1. ¢Cbmo considera usted las instalaciones de la cooperativa Prodvision?’

Muy bueno Bueno Regula Malo Muy malo
r
2. ¢Cbmo es el servicio que recibe dentro de la entidad?
Muy bueno Bueno Regula Malo Muy malo
r
3. ¢El trato que recibe es considerado y amable?
Siempre Casi siempre A veces Muy pocas veces Nunca

4. Si solicita informacion sobre el servi

cio, recibe la necesaria respecto de sus dudas?

Siempre

Casi siempre

A veces

Muy pocas veces

Nunca
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Analisis de datos

Se debe determinar que es necesario seguir, medir, analizar y evaluar todas las metodologias que

se utilizan y se deben utilizar en las actividades.

Los resultados del analisis tienen que utilizarse para realizar la evaluacion:

e Laconformidad de los productos y servicios.

e El nivel de satisfaccion de los clientes.

o El desempefio y le eficiencia del SGC.

¢ Si lo que se ha planteado, se ha implantado con eficiencia.

e Latoma de decisiones oportunas para disminuir y riesgos y aprovechar oportunidades.

e Trabajo de proveedores externos.

¢ Anhelo de mejorar el SGC

Cooperativa de Ahorroy Crédito Version: 001
- “Prodvisién” Caodigo:
@ COLECCION DE TECNICAS SGC/CTE/9.1.3.
PRODVISION ESTADISTICAS PARA EL SGC | Fecha: febrero 2021
Pagina: 1/1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Lourdes Jerez Jiménez Eduardo Espin Eduardo Espin
Maria del Carmen Moreno Maria del Carmen
Moreno
Técnica Funcion
1. Diagrama de Pareto Definir problemas y causas
2. Diagrama causa — efecto Establecer las causas que afectan en la

calidad del servicio, la eficacia del
SGC, etc.

3. Hojas de comprobacion Recopilar resultados de inspeccion,

revisiones y opiniones del cliente.

4. Diagrama de flujo de proceso Describir gréficamente un proceso o

sistema
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5. Diagrama de Dispersion

Representar graficamente la relacion
entre dos variables (dependiente e

independiente).

6. Histograma

Tomar decisiones en base a diferentes
mediciones y tendencias.
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3.5.9.2 Auditorias internas

La organizacion debe realizar las auditorias internas dentro de unos intervalos de tiempo
planificado, de ella se obtendra informacion valiosa del Sistema de Gestion de Calidad. Se
documenta con el cédigo SGC/AI/9.2.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Version: 001
- “Prodvision” Cddigo: SGC/AI/9.2.
@ AUDITORIAS INTERNAS Fecha: febrero 2021
PRODVISION Péagina: 1/1
Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:
Lourdes  Jerez | Eduardo Espin Eduardo Espin
Jiménez Maria del Carmen Moreno Maria del Carmen Moreno
1. OBJETIVO
Establecer la metodologia para para realizar las auditorias interna del SGC de la COAC
Prodvision.
2. ALCANCE

Se aplica a todas las auditorias internas al SGC que se llevan a cabo en la Coac. Prodvision,
para ellos se debe considerar el alcance en la informacion documentada SGC/4/ASGC/4.3.
3. TERMINOS Y DEFINICIONES

SGC Sistema de gestion de calidad

AD Alta direccién

Auditoria Proceso sistematico, independiente y documentado que se ejecuta para
interna comprobar si los movimientos se efecttan de forma positiva y legal.
Auditor Persona con las competencias para efectuar una auditoria.

Auditor lider Persona responsable de dirigir el proceso de auditoria.

No conformidad | Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.

No conformidad | Desviacién que ya ocurrid respecto del cumplimiento de un requisito y se

real (NCR) puede comprobarse mediante una evidencia objetiva.

No conformidad | Posibilidad de que ocurra una desviacion respecto del cumplimiento de un
potencial (NCP) | requisito, pero que todavia no ha ocurrido, y por ello no existe evidencia

objetiva que permita demostrarlo.

Observaciones | Situacion encontrada sin evidencia clara del incumplimiento de un
(OBS) requisito.
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Oportunidad de
mejora (OM)

Situaciones conformes que son factibles de mejorar, permitiendo de este

modo la mejora del proceso o del sistema de gestion de la calidad.

4. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES PARA AUDITOR LIDER

e Planificar adecuadamente uno o varios programas de auditoria, tomando en cuenta los

procesos, resultados de auditorias previas y los cambios que se generen.

e Precisar criterios y alcance de cada proceso de auditoria.

o Elegir el mejor equipo de auditores para trabajar de manera objetiva e imparcial.

e Verificar que los resultados de la auditoria lleguen a manos de su jefe inmediato y alta

direccion.

e Ejecutar acciones correctivas en el tiempo estimado.

5. Diagrama del flujo de procesos para la auditoria del SGC.
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INDICADORES DE

Cooperativa de Ahorro y Crédito
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CUMPLIMIENTO

Version: 001

Cddigo: SGC/I1C/9.2.
Fecha: febrero 2021

Pagina: 1/1

Elaborado por:

Lourdes Jerez Jiménez

Revisado por:

Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno

Aprobado por:

Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno

6. INDICADORES DE CUMPLIMIENTO

Descripcién Indicadores: Meta Ambito | Dimension | Seguimiento
formulas de calculo
Cumplimiento | Numero de | 100% | Proceso Eficacia Trimestral
del plan anual | auditorias/Numero de
de auditorias | auditorias planificadas)
x100
Hallazgos por | (NC detectadas por | 15% Proceso Eficacia Trimestral
proceso proceso/NC detectadas
en Al) X 100
Hallazgos (NC segln requisito | 20% Proceso Eficacia Trimestral

vulnerado/total NC

detectadas en Al)
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3.5.9.3  Revision por la direccion

La organizacion siempre debe respaldar los cambios o correcciones realizadas por la alta direccién

para posteriores revisiones. Esto constituye una herramienta clave para determinar la eficiencia

de la COAC en cuando a mejora continua se refiera.

Entre los propdsitos de este requerimiento tenemos:

o ¢Los recursos del SGC y los controles que se planificaron e implementaron son adecuados y

suficientes para que el SGC sea eficaz en el logro de los requisitos de los clientes y requisitos

reglamentarios y el logro de objetivos de calidad?

e :Se han hecho los cambios necesarios para mejorar los servicios, procesos y uso de los

recursos?

Cooperativa de Ahorro y Crédito

Version: 001

Lourdes Jerez Jiménez

Eduardo Espin

Maria del Carmen Moreno

» - “Prodvision” Cédigo: SGC/RD/9.3.
v REVISION POR LA Fecha: febrero 2021
PRODVISION DIRECCION Pagina: 1/1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Eduardo Espin

Maria  del Carmen

Moreno

Entradas

Procesos

Salidas

e Informacion del SGC

e Desempefio de los
procesos

e Resultados de Auditoria
Interna

e La no conformidad vy
acciones correctivas

e Satisfaccion del cliente

del

seguimiento y medicion.

e Resultados

SGC de |la

organizacion  a

o Revisar el

intervalos
regulares.

e Revisar la conveniencia del
SGC de la organizacion.

e Revisar la eficacia del SGC de
la organizacion.

e Revisar la lineacion del SGC
con la direccion estratégica de la

organizacion.

e Oportunidades  de
mejora
del

cambio en el SGC.

e Necesidades

e Necesidades de

recursos.
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3.5.10 Mejora
3.5.10.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar
cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente e incrementar la satisfaccion de

este.
3.5.10.2 No conformidades y acciones correctivas

e Laentidad debe conocer las no conformidades para poder evitar que se susciten nuevamente,
con ello poder controlarlas y corregirlas.

e Setiene que evaluar las posibilidades de solucién ante las no conformidades para seleccionar
la mejor opcidn que elimine o disminuya la causa del problema de esa manera se eviten fallos
en los procesos de la COAC.

¢ Hay que implementar las acciones necesarias que ayuden al crecimiento de la institucién.

e Revisar las acciones correctivas llevadas a cabo
3.5.10.3 Mejora continua

La entidad tiene que establecer las acciones necesarias para identificar las areas de la organizacion
gue tienen un bajo rendimiento y con ello poder utilizar las herramientas necesarias e identificar
las causas de ese bajo rendimiento y buscar la manera de apoyar para realizar la mejora continua.

La informacion documentada a continuacién tiene el cédigo SGC/MC/10.3.
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CONCLUSIONES

Mediante el analisis de la situacion actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Prodvision tanto interna como externa, se pudo observar que la entidad posee fortalezas
y oportunidades, que no son aprovechadas de manera adecuada por la misma, debido a la
falta de conocimiento que posee la gerencia y sus colaboradores en cuanto al desarrollo
de estrategias comerciales que ayuden a lograr el éxito de la entidad.

A través de la investigacion realizada se ha desarrollado el marco tedrico, el cual ha
permitido detectar, que, para destacarse en el mercado cooperativista y empresarial
ecuatoriano, la COAC “Prodvision”, debe enfocarse en la calidad de sus servicios
financieros en beneficio de todas las partes interesadas como: los socios, colaboradores,

Asamblea General de Representantes y alta gerencia.

La elaboracion del manual de calidad conforme la Norma ISO 9001:2015: servira de
instrumento guia, permitiendo trabajar con indicadores y estandarizar los procesos de la
COAC “Prodvisién”, adelantandose a posibles escenarios futuros del mercado
ecuatoriano, logrando trabajar con procesos eficientes, eficaces y medibles que
catapultaran a la organizacion a brindar una mejor atencién a sus socios (internos como

externos).
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la COAC “Prodvision” se aplique en cada una de sus areas la filosofia
de la mejora continua 0 modelo Kaizen para fidelizar al cliente tanto interno como
externo, al ofrecer un ambiente amigable que atienda y supere las expectativas deseadas
apoyadas en el manual del Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO
9001:2015.

Se recomienda a la COAC “Prodvision” utilizar estrategias comerciales como hacer
publicidad por medios de comunicacidn, hacer promociones en sus servicios, entre otros
aspectos los cuales ayuden a que la entidad mejore su imagen, cumpliendo con las
expectativas de los socios y por ende lograr la fidelizacién de estos, tomando en cuenta

que el socio es la fuente principal del crecimiento organizacional.

Se recomienda a la alta direccion de la COAC “Prodvision” socializar y capacitar al
personal sobre el manual del sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO
9001:2015, para que se familiaricen y comprendan la importancia de la aplicacion del
manual en la entidad, con la finalidad de estandarizar procesos rapidos y eficientes, el
cual conlleva a la adecuada toma de decisiones para el beneficio de todas las partes

interesadas, con especial énfasis en sus socios que son la razén de ser de la organizacion.
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ANEXOS

ANEXO A: REGISTRO UNICO DEL CONTRIBUYENTE

RUC Razén social

1891744443001 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PRODVISION
Estado contribuyente en el RUC Nombre comercial

ACTIVO

Representante legal

Nombre: MASAQUIZA MASAQUIZA JORGE MANUEL
Cédula/RUC: 1803537560

Actividad economica principal ACTIVIDADES DE RECEPCION DE DEPOSITOS ¥/0 SIMILARES

CERCAMNOS DE DEPOSITOS ¥ LA CONCESION DE CREDITOS O
PRESTAMOS DE FONDOS. LA CONCESION DE CREDITO PUEDE
ADOPTAR DIVERSAS FORMAS, COMO PRESTAMOS, HIPOTECAS,
TRANSACCIONES CON TARJETAS DE CREDITO, ETC. ESAS
ACTIVIDADES SON REALIZADAS EN GENERAL POR INS

SOCIEDAD SISTEMA FINANCIERO POPULAR Y SOLIDARIO

OTROS sl

15/09/2011 06/11/2017

T

sl



ANEXO B: DIRECTIVA'Y REPRESENTANTES LEGALES

SUPERINTENDENCIA FTC S”

DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA .
Fumcién de Trareparencia y Control Secsal

Fecha de Generacion de Documento: 04/mayo/2021

FICHA INFORMATIVA DE DIRECTIVOS Y REPRESENTANTE LEGAL DE
ENTIDADES DEL SECTOR FINANCIERO POPULAR Y SOLIDARIO

DATOS DE LA ENTIDAD

SECTOR: COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO

RUC: 1891744443001

RAZON SOCIAL: COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO PRODVISION

ESTADO A LA FECHA DE CONSULTA: ACTIVA

DIRECTIVOS Y REPRESENTANTE LEGAL A LA FECHA DE CONSULTA:

REPRESENTANTE LEGAL MASAQUIZA MASAQUIZA JORGE

(GERENTE): MANUEL

PRESIDENTE: CHILIQUINGA MASAQUIZA JOSE
EDUARDO

SECRETARIO: JEREZ MASAQUIZA ALEXANDRA
KATERINE

PRESIDENTE CONSEJO DE VIGILANCIA: EA}?&E’[A JEREZ PACHACUTIC

El presente documento es una FICHA INFORMATIVA que no constituye
certificacion de ningun tipo.

La informacion contenida en la ficha informativa es la que ha sido remitida por la
entidad, quien asume cualquier tipo de responsabilidad por su error o falsedad. Se
recuerda que, la actualizacion de la informacion y su veracidad es obligacion y
responsabilidad expresa de la organizacién controlada.

Se debe considerar que, la informacion se actualiza de manera permanente,
debiendo ser contrastada con la publicada en la pagina web institucional:
www.seps.gob.ec

En caso de requerir informacién especifica, para cualquier tramite, debera solicitar
el respectivo certificado digital, a través de los canales de ingreso documental
habilitados para tal efecto.




ANEXO C: EXISTENCIA LEGAL

g
SUPERINTENDENCIA FTC S{-‘

DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA -
Funcidn da Trareparencia y Control Seesal

Fecha de Generacion de Documento: 04/mayo/2021

FICHA INFORMATIVA DE EXISTENCIA LEGAL

Revisado el Catastro Digital de Organizaciones de esta Superintendencia, consta
la siguiente informacién de la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
PRODVISION

DATOS DE LA ORGANIZACION

No. RESOLUCION DE ADECUACION: SEPS-ROEPS-2013-002581
FECHA DE RESOLUCION DE ADECUACION: 11/06/2013

RUC: 1891744443001

SECTOR: COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

RAZON SOCIAL: COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PRODVISION
ESTADO A LA FECHA ACTIVA

DE CONSULTA:

El presente documento es una FICHA INFORMATIVA que no constituye
certificacion de ningun tipo.

La informacién contenida en la ficha informativa es la que reposa en el Catastro
Digital de Organizaciones y Entidades de esta Superintendencia, a la fecha de
consulta, recalcando que la informacién se actualiza de manera permanente.

Esta informacién debera ser contrastada con la publicada en la pagina web
institucional: www.seps.gob.ec

En caso de requerir informacion especifica, para cualquier tramite, debera solicitar
el respectivo certificado digital, a través de los canales de ingreso documental
habilitados para tal efecto.




