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INTRODUCCION

La calidad representa un proceso de mejora contérual cual todas las areas de una empresa
buscan satisfacer las necesidades del clientdcipartdo activamente en el desarrollo de

productos o en la prestacién de servicios cadand&zinnovadores.

En la actualidad el proceso de mejora continuafgigrnuna estrategia eficaz para desarrollar
cambios positivos con ayudan al ahorro economictotpara las instituciones como para los
consumidores, ya que producto de las fallas deladhlresulta incrementos en los costos, a
mas de ello dentro de este proceso existe un amjento interno en el desarrollo del

Talento Humano dentro de una empresa, ya que turgeeesidad de cambios de mentalidad
y de actitud en todas las actividades que a draatizan y en el servicio que ofrecen a los

clientes.

Un Sistema de Gestion de la Calidad certificadoksina el compromiso de su empresa con
la calidad y la satisfaccion del cliente, ademé&salta la previsibilidad en las operaciones
internas, asi como capacidad para satisfacer tpssios del cliente, generando una vision

general que hace mas facil manejar, medir y mejosgprocesos internos de la empresa.

Un Sistema de Gestion de la Calidad implementadtmgumentado permite controlar los
diferentes procesos internos definidos de una argeidn, contribuyendo asi al incremento de

la eficiencia y eficacia institucional.
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Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
Facultad de Administraciéon de Empresas
Escuela de Ingenieria de Empresas

CAPITULO 1|

1. LA CALIDAD SU EVOLUCION Y GESTION

La calidad se caracteriza por enfocarse en laaation plena del cliente tanto interno
como externo, de tal forma que se cumpla con lpsaativas del mismo y a la vez de
alternativas de mejora continua en los procesogpdug y resultados, buscando

obtener de este talento productos y/o servicioseom defectos.
1.1. DEFINICION DE CALIDAD SEGUN LOS PADRES DE LA C ALIDAD:

ISHIKAWAKAORU. - Calidad es desarrollar, disefiar, manufacturaraptamer un
producto y/o servicio de calidad que sea él m@amdauico, €l mas util y siempre

satisfactorio para el consumidor.

CROSBY PHILIP.- "La calidad es intangible; calidad es bondad". &ltar, se habla
de "alta calidad", servicio excelente o pésimo.aRambiar nuestra actitud hacia la
calidad debemos definirla como algo tangible y mmma un valor filosofico y

abstracto.

DR. JURAN JOSEPH.-Calidad, se refiere a la ausencia de deficienaiasaglopta la
forma de: retraso en las entregas, fallos durastesérvicios, facturas incorrectas, etc.

Calidad es " adecuacion al uso".

DEMING EDWARDS.- Menciona que la calidad es “un arma estratégica’,
demostrando los altos costos que una empresa seageumando no tiene un proceso
planeado para administrar su calidad, es deciegbetdicio de materiales y productos
rechazados, el costo de trabajar dos 0 mas vesg@sdductos para eliminar defectos, o

la reposicion y compensacion pagada a los clignietas fallas en los mismos.

! VILLALBA Marcelo, Texto Bésico Calidad Total, Riamba, Espoch, 2009.



Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
Facultad de Administraciéon de Empresas
Escuela de Ingenieria de Empresas

1.1.1. CONCEPTO DE CALIDAD.- La calidad esta compuesta por el seguimiento de

1.1.2.

1.1.3.

1.1.4.

normas a través de las cuales una empresa busfacsatlas necesidades y sobre
todo las expectativas que tienen sus potenciakstes, colaboradores, y entidades

implicadas de forma financiera.

OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Indagar persistentemente para satisfacer al cltant® interno como externo,
cumpliendo en su mayoria expectativas y exigencias.

Alinear a la organizaciéon como cultura, impulsahdgia la mejora continua e
innovando nuevas técnicas para facilitar el trabajo

Motivar en los colaboradores de la empresa, laidation de productos y

prestacion de servicios de calidad en base a ivosnt

ALGUNAS CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD 2

Grado.-Indicador de nivel o categoria.

Imperfeccion.-Desviacidn de una caracteristica de la calidademspa un
nivel deseado, sin tener relacién con la inconfdaui
Inconformidad.-Desviacion de la una caracteristica de la caligagecto a un
nivel deseado, donde existe una severidad que gaesan producto o servicio
no cumpla con los requisitos anhelados.

Defecto.-Desviacion de la una caracteristica de la calrgagecto a un nivel

deseado, de tal forma que no satisfaga los regsiisdrmales.

FACTORES RELACIONADOS CON LA CALDAD

Para tener productos y/o servicios de calidad h@ytgmar en cuenta los siguientes

principales factores:

2VILLALBA Marcelo, Texto Basico de Calidad Totaljdbamba, Espoch, 2009.
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Dimension Técnica.-Se refiere a la tecnologia y todo lo referentesddotores
cientificos que de manera directa o indirecta uit@en en la fabricacién del
producto y/o servicio.

Dimension Humana.-Pretende preservar las relaciones que tiene laesapr
con el cliente y viceversa.

Dimension Econdémica.-Ambiciona disminuir costos tanto para el cliente

como para la empresa.

1.1.5. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

El aseguramiento de la calidad, es considerado anesfuerzo general que se

utiliza para planificar, organizar, dirigir y coalar la calidad en un proceso de

produccion, con la finalidad de brindar al cliente producto y/o servicio de

calidad adecuada, y asi lograr su plena satisfaccio

Estos ordenamientos estan enfocados a cinco amde$d que acorde con Juran,

son las mas importantes relacionados con los pdoves para asegurar la calidad

de los insumos, estas son:

1.

“Definir el programa de calidad que se necesitaepoen operacion los
proveedores para cumplir con los requisitos quenhpresa requiere en sus
INSUMoOS.

Seleccionar proveedores con potencia para asdguwalidad de insumos.
Evaluar el desempefio de los proveedores de acuesdolos criterios
establecidos previamente.

Cooperar con los proveedores, ademas de readiggardcesos de planeacion y

mejoramiento de la calidad en conjunto.”

1.1.5.1. Gestion interna y Aseguramiento de la Gdhd

El aseguramiento de la Calidad se constituye elo@Es que hacen que un

producto o servicio cumpla con unos determinadgsiséos de calidad.

3 CANTU DELGADO Humberto, Desarrollo de una Cultae Calidad, México, McGrawHill, 20009.
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Sistema de aseguramiento interno o de gestién inte de la calidad

Las normas que recogen las directrices para ingladtemas de aseguramiento

interno de la calidad son:

* UNE*EN*ISO 9000 Sistemas de la calidad. Normas par&estion de la
Calidad y el aseguramiento de la Calidad.

UNE*EN*ISO 9004 Gestion de la Calidad y elementoudeSistema de la
Calidad™

Sistema de aseguramiento externo

Para asegurar la calidad en la parte externa,lsetdeer en cuenta:

» Perfeccion interna.
* Motivos comerciales “Mercadotecnia”.
» Control y desarrollo de proveedores.

* Requerimientos legales de nuestros consumidores.

Calidad en los servicios financieros

Uno de losdesafiosmasinmediatos para lasentidagsfinanderas es considerar ala
calidad ddl savicio financiero cano d predo que hay que @mgarpara poder entrar
a competir en el mercado. Es decir, no sdo es un factor diferenciador frene ala
competencia, $no un elementt impreséndible paa obrevivir. Asi, las atidades
financieras que sea cgpacesde definir, medr y dcanzar la cdidad exigida por sus
clientespodranobtener y mantener una fuerte ventgja canpetitiva frente a resto de

las enticidesdel sector, estosetraducira en una ngjora de sus resultados.

La caceptualizadon de lacdidad delsenicio financiero, la evaluamos sguiendo
el Moddo de lasdeficiencias Esta vdoradon se resliza partiendo dela definicion

de dicha calidad desle k perspeciva del cliente indvidual, a continuadén, se

*http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad
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analiza s situacion adual y, finalmente, seestabécen proridadespara mejora la

cdidad dedicho servicio.

Cuando se quiere lograr servicios de calidad, seepde asegurar desde el disefio.
El servicio de calidad es aquel que cumple con geate de las expectativas del

cliente, para lo cual es ineludible conocer:

» Las necesidades del cliente a la cual deseanietasat.
» Lograr un servicio que cumpla con las necesidadesliénte.

e Plasmar un servicio con referencia a un disefiafidado.

POLITICAS DE CALIDAD

“La calidad es la adecuacion a unas especificasigne ha de reunir el producto

y/o para adaptarse a las necesidades del cliente.

La funcion de calidad de una empresa esta integmafaun conjunto de
responsabilidades que asegura que los productoservicios se obtienen a niveles

6ptimos.”®

1.1.6.1. Factores que deben contener las politicde calidad®

Politicas empresariales que integren clientes ringery proveedores en el
mejoramiento de la calidad.

Politicas del talento humano aplicando excelendenitas de administracion de
este para obtener altos niveles de eficienciaigaml

Politicas con clientes externos para brindar cagiacumpliendo las condiciones

de venta y ofreciendo un adecuado servicio.

> MONTARNO José, ISO 9001:2000, Segunda Edicién, 2004
® MONTARNO José, ISO 9001:2000, Segunda Edicién4200
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1.1.7. ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

La administracion de calidad es una parte de larozgcion que se encarga de la
deteccion pronta de los defectos que pueden pmsgu@n cualquier area de

produccion de un producto y/o prestacion de uvicer

La responsabilidad de la administracion de la edlidegiun Fergenbraurn (1983)

son.

» Establecer metas y programas de reduccién de stexde la calidad.

* Implantar sistemas para medir el verdadero niveladealidad del producto
resultante.

» Establecer metas y programas para el mejoramienta dalidad del producto,
por linea de producto.

» Establecer objetivos y programas para el comporegtmnizacional del control
de calidad y publicar manuales para uso del persona@spondiente.

* Integrar a todos los colaboradores en el comporwgemnizacional del control
de calidad y realizar mediciones de la efectividagka determinar la
contribucion de la funcién del control de calidald aentabilidad y progreso de

la institucion.

1.1.7.1. LOS 14 PASOS DE LA ADMINISTRACION POR CALIDAD

Dentro de los 14 pasos de Croshy tenemos:

1. “Asegurar que la direccion este comprometida caralaad.

2. Formar el equipo para la Mejora de la Calidad apresentante de cada
departamento.

Capacitar al personal en el tema de la calidad.

Establecer mediciones de calidad.

Evaluar los costos de calidad.

Crear conciencia sobre la calidad.

N o g M ow

Tomar acciones correctivas.
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9. Festejar el dia de los cero defectos.

10. Aliciente a los colaboradores para que se fijeramde mejoramiento para

€l y sus grupos.

11. Eliminar las causas de los errores.

12.Dar reconocimiento.

13.Formar consejos de calidad.

14. Repetir todo el proces6”

1.1.7.2. Etapas de la Administracion de la Calidad

Al administrar una empresa en funcion de la calidadpretende atravesar por seis

etapas denominadas las 6 C’s.

Figura No. 1

Etapas de la Administracion de la Calidad

6Cs

[ - I I | I - I - 1
COMPRENSION || |[COMPROMISO| |COMPETENCIA COMUNICACION CORRECCION CONTINUIDAD
Inicia en el nivel Establece un
directivo o Plan de Ayuda a difundir a Contar con un Priorizar la calidad
o responsabilidad - .
identificando y con la calidad organizacion que documentar y sistema formal que entre los aspectos
comprendiendo los aus princinio y permita mejorar narraciones del incluya a toda la importantes de la
principios de la fun(famenF:ales la calidad éxito empresa empresa
administracion ‘

" ANDRADE Radl, Calidad Total, Riobamba, Espocio1@.
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CALIDAD TOTAL
DEFINICION

La calidad total se la puede definir como un proapse se infunde en la gente de
todos los niveles organizacionales para lograr @lend permanente su mejor
desempenio, con la finalidad de integrarlo y consaguresultado final excelente,

es decirsatisfaccion superior de sus clientes.

“Para Ishikawa la Calidad Total es una filosofialtura, estrategia o estilo de
gerencia de una empresa segun la cual todas lasnpsren la misma estudian,

practican, participan y fomentan la mejora contideda calidad.

La Calidad Total es una estrategia de gestiorvadrde la cual la empresa satisface
las necesidades y expectativas de sus clientesjsdempleados, de los accionistas

y de toda la sociedad en genefal.”
IMPORTANCIA DE LA CALIDAD TOTAL

La calidad total en la organizacion de una empresaesponde a una parte
esencial; si la empresa verdaderamente anhelazalcal éxito, entonces tiene que

cimentarse en estas dos palabras especificamente.

Partiendo de la relevante importancia que tien€dfidad Total dentro de las
Organizaciones la misma debe ser notificada a #ediencias, que son
complementarias entre si:

* Trabajadores.

* Proveedores.

* Clientes.

8 FEIGENBAUM Armand, Control Total de la Calidad,r€era Edicién, México, 1995.
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Figura No. 2
PRESIONES EXTERNAS PARA IMPLANTAR LA CALIDAD TOTAL

Cliente dirige la
empresa

Cliente exige ser
escuchado

Revolucion iformétic%

PRESIONES Velocidad Difusién de
EXTERNAS tegnoldgica infformacion

Creciente capacidad de
esfuerzo

Reconocimiento
Satisfaccion
Autorealizacion

Cambio de
Mentalidad

1.2.3. RAZONES PARA ADOPTAR LA CALIDAD TOTAL

* Globalizacién de la Economie Especificamente por competencia desenfrene
nuevos proveedor
* Los clientes eliger- Clientes eligen calidad a bajo costo
* Procesos de produccién, menos costos- Tomando en cuenti
» Eliminacién de desperdici
» Tiempo de foduccion menor
» Produccion mayt
» Grupos autodirigidc
» Funciones que no brindan valor agregado elimir
e Cambio Cultural.- La empresa debe mostrar un verdadero interésaie e
» Exterminacion de la empresa fantasmi- Vender en vez de vender bal
» El desperdicio de la inteligencie- Permitir la participacion de los colaboradore

buscar innovacione
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1.2.4. CALIDAD TOTAL, CAMBIO PARADIGMATICO

La calidad total tiene como prioridad, hacer paéc a todos los colaboradores de
institucion, e inclusiv les dan la potestad de tomar decisiones en coasidara st

entendimiento. Entonces a través de esto teneng

“Se reducen costos, como también los desperdi

“La productividad es hacerlo bien desde el inic

Figura No. 3
CALIDAD TOTAL, CAMBIO PARADIGMATICO

CALIDAD

Participaciéon TOTAL

Colaboradores

1.2.5. ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL

Es dirigir la calidad de forma integra de tal moge, es una responsabilidad ds
alta gerencia que la organizacion perdure y sdifpré de forma permanen
Para lo cual es imprescindiblconsiderar algunos aspectos al momentc

administrar la calidad tot:

e Problema del Liderazi

* Problema de ActitL

« Problema de Sistemé®

°OKLAND Johns, Administracién por Calidad Total, Méx CECSA, 200¢
10
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Figura No. 4
MODELO DE OCHO COMPONENTES DE UNA ACTITUD EXITOSA

Modificacién de

cultura empresarial Involucracién

de los
colaboradore

Medicion del
progreso

Trabajar con
los proveedore
y contratistas

OCHO COMPONENTES DE
UNA ACTITUDEXITOSA

Inclusién de
incentivos

Y

Satisfaccion
del cliente

Uso de
tecnologias
e innovacione

Eliminacion de
barreras

Figura No. 5

CALIDAD TOTAL IMPLICA

¢QUE? ¢CUANDO?

Satisfaccion de Siempre.

¢{QUIEN?

¢cOMO? CALIDAD TOTAL

Todo el personal de la

Utilizacién eficiente Involucra

¢DONDE?

Anlirahla a tndnc Inc
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1.3. ESTANDARES DE CALIDAD
1.3.1.CONCEPTO

“Estandar es aquello que sirve como tipo, modetoma, patrén o referencia”. Se
miden como lineamientos que deben ser aplicadasmpresa, es decir constituyen
modelos genéricos que deben ser usados por orgemea ya sean estas pequefias o

multinacionales

1.3.2.IMPORTANCIA DE LOS ESTANDARES DE CALIDAD

“Los estandares organizacionales le permite a umgan@acion poder
recapacitarse: revisar su estructura, su funciogr@mi sus relaciones, entre otros,
saber con mayor profundidad, cuéles son sus fadslg cuales sus debilidades, de
manera que se pueda planificar estrategias queéilgea su fortalecimiento y

desarrollo**

La importancia de los estandares de calidad se évasa reflexion para lograr de
manera efectiva el enraizamiento dentro del mercadmo también para el
desarrollo de la organizacion, sabiendo cuales |omn falencias y fortalezas
adecuadas a travées del FODA, con la finalidad deerge tacticas especificas

logrando ser una empresa competitiva.

1.3.3. SISTEMAS DE CALIDAD

Un Sistema de Gestion de la Calidad es considermaao una estructura
operacional de trabajo, bien documentada e intagrdds procedimientos técnicos
y gerenciales, para guiar las acciones de la fudezdrabajo, la maquinaria o
equipos, y sobre todo la informacion de la empdesenanera practica, coordinada

para asegurar la satisfaccion plena del clientebegws costos para la calidad.

1 ANDRADE Raull, Calidad Total, Riobamba, Espoch, 201
1 VILLALBA Marcelo, Texto Basico Calidad Total, Riamba, Espoch, 2009.

12
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Desde otro punto de vista Sistema de Gestion dealmlad es una sucesion de
actividades regularizadas y llevadas a cabo sobrecanjunto de elementos:

recursos, procedimientos, documentos, estructiganaacional y estrategias; de
tal forma que se puede alcanzar la calidad de foduptos y/o servicios que se
ofrecen al cliente, es decir, planear, controlangjorar aquellos elementos de una
organizacion influyentes en la satisfaccion detrak y sobre todo el alcance de

resultados dentro de la organizacion.

Figura No. 6
VENTAJAS DEL SISTEMA DE CALIDAD

p—

Mayor conducta de las operaciones.

VENTAJAS DEL Normalizacién de los procesos

SISTEMA DE CALIDAD )

Conocimiento de la organizacion

Reduccién de costos de mala calidad

Mavor nroductivida

1.3.4. NORMAS ISO 9000:2008. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Los organismos de normalizacion de cada pais pesdnormas que se obtienen
por consenso en reuniones, donde asisten represEmntde la industria y de

organismos estatales.

Las Normas ISO 9000 no se definen como debe Sisteima de la Calidad de una
empresa, sino que fija requisitos minimos que dehenplir los sistemas de la

calidad.

ISO 9000: Provee lineamientos para elegir con criterio unala® normas

siguientes:

* 1SO 9001- Abarca la calidad de disefio, la produccionnktdlacion y el

servicio post-venta.

13
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* ISO 9002.-Restringe la calidad restringida, ya que abaraalsétalidad en
la produccién y la instalacion.

* [SO 9003- Es aun mas restringida puesto que abarca sétspeccion y
ensayos finales.

* [SO 9004 Esta norma establece los requisitos de un sistiria calidad

para obtener esta garantia.

En la gran parte de los casos empresariales lasiaegiones escogen buscar desde
el primer momento una certificacion de su sistem#acdcalidad de acuerdo con las
Normas ISO 9001, 9002 o 9003, a fin de garantizusaclientes la calidad de los

productos y/o servicios que esta ofrece.
Figura No. 7
Quienes Intervienen en el Sistema de Gestién de @kld” 2

* Gente
*« Herramientas
INTERVIENEN — « Documentos

e Procesos
* Recursos

1.3.4.1. Intensiones de la ISO 9000

Dentro de las ISO 9000 es necesario mencionar:

* Prevencién

* Mejoramiento Continuo

» Consistencia y formalidad

* Optimizar el recurso humano

« Satisfaccion al cliente

Dentro de la satisfaccion al cliente podemos Vigaiael siguiente grafico:

12VILLALBA Marcelo, Texto Basico Calidad Total, Riamba, Espoch, 2009.
14
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Figura No. 8
SATISFACCION AL CLIENTE

PRODUCTO O
SERVICIO DE
CALDIAD

Necesidades del Expectativas del
cliente , cliente

Precepcion de Producto y/o servicio

beneficio prestado Caracteristicas del p/s

Figura No. 9
1.3.4.2.ELEMENTOS DE LA I1SO"*®

RESPONSABILIDAD DE LA
GERENCIA

ACCIONES PREVENTIVAS Y
CORRECTIVAS

AUTORIAS INTERNAS DE
CALIDAD

ELEMENTOS ISO

— MEJORAMIENTO CONTINUO

1.3.4.3.Los 8 Principios Basicos de la Gestion de la Caéd

Los principios de gestion de calidad pueden séirzadios porgerentes ejecutivos
para guiar a sus organizaciones en un mejor desempgzonjuntamente est
principios son derivados de experiencias colectiveemo también de Ic

conocimientos de expertos en todo el mu

13 VILLALBA Marcelo, Texto Basico Calidad Total, Riob#a, Espoch, 20C
15
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“Los ocho principios estan definidos en la norm® 1S000:2008- Sistema de
Gestion de Calidad- Fundamentos y Vocabulario, 1adi$O 9004:2008- Sistema

de Gestion de Calidad- Directrices para la majerdesempefid:

1. Organizacion enfocada a los clientes.kas empresas dependen de sus
clientes, por lo cual tienen que comprender sugsigades ya sean estas
actuales y/o futuras, satisfacer sus requisitosfgrzarse en exceder sus

expectativas.

2. Liderazgo.- Los lideres instauran la unidad de propésito ycdidn de la
organizacion. Ellos deben ingeniar y conservar nnbiente interno, en el
mismo que los colaboradores logren involucrarseptetamente con el fin de

lograr objetivos de la organizacion.

3. Participacion del personal.-El personal de todos los niveles, es la esencia
de la organizacion y su completo compromiso viahilel uso de sus

habilidades para el beneficio de la misma.

4. Enfoque basado en procesosUn resultado ansiado se logra eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionagogestionan como un

proceso.

5. Enfoque en el sistema para la gestionldentificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, cogtita la eficiencia y

eficacia de una organizacion en el logro de sustiobg.
6. Mejora continua.- Deber ser un objetivo de permanente de la organizac

7. Enfoque basado en hechos para toma de decisionelsas decisiones se

basan en el analisis de datos y en la informacion.

“http://www.esu.com.co/esu/documentos/normatividad/Norma%201S09001%202008.pdf
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8. Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedofJna organizacion y
sus proveedores son interdependientes y una relamifuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

1.3.5. NORMA ISO 9001

Es un método de trabajo que permite mejorar ladadly satisfaccion del
consumidor. La ISO 9001:2008, que ha sido adoptadzg modelo a seguir para
obtener la certificacién de calidad debe de aspoda empresa competitiva, que

gquiera permanecer y sobrevivir en el exigente nuereatual.

1.3.6. REQUERIMIENTOS BASADOS EN LA ISO 9001:2008

1.3.6.1. Objeto y Campo de Aplicacion

“Las Normas ISO 9001:20008 especifica los requsgitara un Sistema de Calidad

de Gestion de la Calidad y estd enfocada a auxdidas organizaciones, a

establecer un sistema para la Gestion de Calidaadoutenga la necesidad de:

« Demostrar que tiene la capacidad para proporcia®arforma coherente
productos y/o servicios que satisfagan los requsgie sus clientes.

 Aumentar la satisfaccion de sus clientes mediaataplicacion eficaz del
sistema, incluyendo los procesos de mejoramientirem del sistema y el

aseguramiento de la conformidad.

Los requisitos de la Norma Internacional ISO 900@&8son genéricos y es posible
aplicarlos a todas las organizaciones sin imp@tatipo, tamafio y producto y /o

servicio suministrado.

1.3.6.2. Normatividad de Referencias

El propdsito de la Norma Internacional ISO 900020es establecer

objetivamente, que el Sistema de Gestion de lad@dliimplantado en la

17
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Organizacion sea desarrollado en el marco de lamBlor Internacional 1SO
9001:2008.

1.3.6.3. Términos y Definiciones

La Norma Internacional 1ISO 9001:2008se apoya d¥olana 1ISO 9000:2008para
unificar los términos y definiciones que se utilipara su aplicacion, por
consiguiente, es importante que los interesadda émplantacion de esta norma
inicie este proceso por el estudio del glosaridadealidad y dar a conocer al resto

de la organizacion.

1.3.6.4. Sistema de Gestion de la Calidad

Requisitos Generales

Identificar con precision cuales son los procesgsrgalizamos en la organizacion,
para cumplir con la misiéon que ha dado lugar algpy@mos integrado esta unidad
de negocios.

Para cada proceso debemos determinar de acukrsigiguientes graficos:

Figura No. 10
Proceso del Sistema de Gestion de Calidad

[Las entradas- Lo que se usa para iniciar

El proceso.-Transformacién de entradas

f Y

Las salidas.-Resultados después del proceso
. V.

La secuencia.Procesos anteriores y posteriores

r 3\

Los recursos.-Necesarios para completar el proceso

\ y
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Figura No. 11
Sistema de Gestion de Calidad: requisitos de la damentacion

GERENCIA

Nivel 1.- Manual de
calidad - politicas

\

¥

Nivel 2.- Procedimientos
Métodos

\ J
¥

a 3
Nivel 3.- Instrucciones dg
Trabajo

Nivel 4 - Otra
documentacion.- registr

L y evidencia

\

OPERACION

Manual de Calidad

Este especifica la politica de calidad de la engpre$a estructuracion necesaria
para conseguir los objetivos de aseguramiento dalidad de una forma similar en
toda la empresa. En él se describen la politicacalelad de la empresa, la
estructura organizacional, la mision de todo elém@rvolucrado en el logro de la
Calidad.

- Unica referencia oficial.

- Unifica comportamientos de decision y operativos.

- Clasifica la estructura de responsabilidades.

« Independiza el resultado de las actividades dabditiad.

- Es uninstrumento para la Formacion y la Planifimade la Calidad.

- Es la base de referencia para auditar el Sisten@aliéad.
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Control de Documentacion

Establece un método para controlar los documergbSidtema de Gestidon de la

Calidad que defina los medios para:

» Determinar los niveles de firmas para la elaboracévision y aprobacion
de los documentos de calidad.
» Aprobar los documentos antes de su emision, y

* Revisar y actualizar documentos cuando sean neagsar

Control de los Reqgistros

Establece, mantiene y controla los registros quep@rcione evidencia de
conformidad con los requisitos y de la operacidoagfdel Sistema de Gestion de
la Calidad:

* Requiere establecer un procedimiento documentadigatorio
» Determinar un lugar para que funcione como archistdrico.
» Establecer las acciones necesarias para que ldstrosgpermanezcan

legibles.
1.3.6.5. Responsabilidad de la Direccion
El éxito de cualquier proyecto de administraciémgsarrollo solamente puede
asegurarse cuando existe un compromiso visibla deaéccion para que se lleve a
cabo hasta alcanzar el objetivo propuesto.
El liderazgo, el compromiso y la participacion eatque muestre la direccién son

esenciales para el éxito del sistema de gestida clidad y para lograr beneficios

que alcancen a todas las partes interesadas.
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Enfoque al Cliente

El proposito mas latente dentro del enfoque alntdieestas las necesidades y
expectativas que este tiene con el fin de cumpbr dbjetivos de conseguir la

satisfaccion. Este enfoque se lo debe destinay tdrliente interno como externo.

Politica de Calidad

Las politicas de calidad debe ser factible de ciegpl no se debe contener
enunciados que la empresa no pueda cumplir, dasgese perdera la motivacion

del personal cayendo en la frustracion.

Planificacion

Radica en la definicion de procesos necesarios panaplir los requisitos de

calidad de manera efectiva y con ello pueda establd marco de referencia para
crear los objetivos de calidad. En la planeaciéncdikdad debe definirse los

objetivos de calidad.

Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

Delimitar y anunciar a los colaboradores de la oiggeion las responsabilidades y
autoridades de cada puesto, con el fin que cadametas conozca claramente y le
permita ayudar en la obtencion objetivos de caligastablecer su participacion,

motivacion y compromiso.

Revision de la Direccion

Los ejecutivos del primer nivel deben involucraesela revision del sistema de
Gestidon de la Calidad para asegurar la efectividhdumplimiento de la politica,
los objetivos de calidad para proveer los recursesesarios en el desempefio

eficiente y eficaz del sistema.
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1.3.6.6. Gestiéon de los Recursos

Inteligencia Emocional

El término Inteligencia Emocional se refiere a Epacidad humana de sentir,
entender, controlar y modificar estados emocionatesno mismo y en los demas.
Inteligencia emocional no es ahogar las emociosias, dirigirlas y equilibrarlas.

El concepto de Inteligencia Emocional, aunque dsta@ctualidad, tiene a nuestro
parecer un claro precursor en el concepto de datedia Social del psicélogo
Edward Thorndike (1920) quien la defini6 coma habilidad para comprender y

dirigir a los hombres y mujeres, muchachos y mulehacy actuar sabiamente en

las relaciones humanas®

Provision de Recursos

Identificar la direccion y proporcionar el talerftamano y materiales esenciales
para cumplir con los requisitos de calidad delntéey del sistema de gestion de
calidad.

Talento Humano

Seleccionar personal competente para efectuarjdsagae impacten en la calidad

de los resultados del sistema de gestion de calidad

Infraestructura

Una infraestructura adecuada para los procesogadat en la organizacion, es
ideal para alcanzar los objetivos de calidad ydafarmidad de los productos y

procesos requeridos por los clientes.

Lhttp://www.inteligencia-emocional.org/articulos/ggendelainteligencia.htm
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Ambiente de Trabajo

El ambiente de trabajo debe tener una influencisitipa en la motivacion,
satisfaccion y desempefio del personal con el fiopdenizar el desempefio de la
organizacion.

1.3.6.7. Realizacion del Producto

Para la realizacion del producto es necesario:

Planificacion de la realizacion del producto

Determinar e implantar planes para realizar todegprocesos debe ser primordial
para asegurar el cumplimiento de los requerimien®dos clientes internos y

externos.

Procesos relacionados con el cliente

Confirmar los requerimientos del cliente acercacada producto y /o servicio de

manera que se tenga la seguridad que son adecdafiogjos y comprendidos.

Diserio y desarrollo

Fomentar procedimientos de control, verificaciovalidez, del disefio y desarrollo
del producto de tal manera que se obtenga seguabdadmplir con todos los
requisitos especificados por el cliente, organisi@gobierno y estatutos de ley.

Compras
Adquirir proveedores confiables que cumplan conrémgiisitos solicitados por la

organizacion y que a su vez, estos sean incorpsraadael proceso de produccion

con la seguridad de que el producto final cumpdisirequisitos del cliente.
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Produccién y prestacion de servicios

Establecer los medios de produccion y prestacidrsel®icio que lleven a cabo

bajo condiciones controladas en todas las etapgsateeso.

1.3.6.8. Medicién, Analisis y Mejoramiento

“Proposito Sequimiento y Medicion

Poner énfasis en los proceso de medicion y segutionpara determinar el nivel de
satisfaccion del cliente y mejorarlo, asi como dedlar los procesos de auditorias
internas.

Auditaria Interna:

Asegurar que las actividades realizadas para &nsisde gestion de la calidad

cumplen con efectividad los requisitos especifisado

Propésito de mejora

Establecer un plan de mejoramiento permanentdasiehsa de gestion de la calidad
y de las operaciones en general. Cuando se pras&meconformidades es
necesario investigar profundamente las causas grzes$e lo necesario para

eliminarlas, de esta manera se evitara que sanepit
Actividades
. Mejora continua

. Accién correctiva

«  Accion preventiva®®

18 MONTARNO José, 1ISO 9001:2000, Tercera Edicion,200
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CONTROL ESTADISTICO DE PROCESOS
CONCEPTO
El proceso estadistico es una filosofia de la ap#oion referida a mejoras de

procesos continuos, usando una coleccion de lagrhientas (estadisticas) para:

« Datos y andlisis del proceso.
« Fabricacion de inferencias sobre comportamientordeesos.

« Toma de decision.

PROPOSITO DE CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO

El propésito primordial del control estadistico gebceso es identificar y suprimir
las causas especiales de los problemas para Helear procesos nuevamente bajo

control.

APLICACIONES DEL CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO

El Control Estadistico del Proceso puede ser adi@cosas, personas y actos ya
determinados, al igual que analiza rapidamentecéasas capaces de originar

desviaciones con la finalidad de no volver a prissa en el futuro.

FACTORES PARA LA APLICACION DEL CONTROL ESTADISTICO DE
PROCESOS

Existen cuatro factores para el Control Estadistald®roceso que son:

» Cantidad
e Tiempo

* Costo

» Calidad.

Su aplicacion va directamente en la racionalizaciten la administracion 'y

consecuentemente, en el alcance de la productidieldol recursos empresariales.

VENTAJAS DE CONTROL ESTADISTICO DE PROCESOS
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» “Localiza los sectores responsables de la admatigin, desde el momento en
gue se establecen medidas correctivas.
* Proporciona informaciéon acerca de la situacion deejecucion de los

planes.’
1.4.6. HERRAMIENTAS PARA EL PROCESO ESTADISTICO
Las siete herramientas de Ishikawa son:

» Diagrama de Pareto

» Diagramas de causa-efecto

e Los Histogramas

* Las Hojas de control

» Diagramas de dispersion

* Flujogramas

« Cuadros de contr8i
“Cada una de estas herramientas son de gran apmti® dle una organizacion, ya
gue permite conoce de manera oportuna los resslidekeados, a mas de ello son

de facil ejecucion?®

1.5. MEJORAMIENTO CONTINUO

1.5.1. DEFINICION SEGUN DIVERSOS AUTORES

Kaoru Ishikawa.- Enfatizo la necesidad de un tratamiento y aleantegral de la
calidad en una empresa, comprometiendo junto conreponente productivo, a la
gerencia, los servicios (incluyendo los subcongatp en general, al total de
elementos participantes.

James Harrington.- Mejora continua es cambiar lo hecho para hacerds m
efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y c@ambiar depende del enfoque

especifico del empresario y del proceso.

YGUTIERREZ Humberto, Control Estadistico de Caliddéxico, 2004.
.ANDRADE Rauil, Calidad Total, Riobamba, Espoch, @01
GOMEZ Eduardo, El Control total de la Calidad, 1991
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L.P. Sullivan.- EI Mejoramiento Continuo es un esfuerzo para aplmejoras en

cada area de la organizacion a lo que se entrelganges.

Eduardo Deming.- La administracion de la calidad total requiere uncpso
constante, que sera llamado Mejoramiento Contidande la perfeccidon nunca se

logra pero siempre se busca.

Desde nuestro punto de vista el mejoramiento cooties un proceso donde la
esencia de la calidad en una empresa se consm®@mael factor clave si desea ser
competitiva a lo largo del tiempo.

VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LA MEJORA CONTINUA

Ventajas

1. El esfuerzo estd enfocado en ambitos organiza@engl procedimientos
puntuales.
Las mejoras son en corto plazo y los resultadovsiies.

3. Incide en el incremento de la productividad y adstia a la organizacion hacia
la competitividad, la cual es prioridad de las ezsps.

4. Elimina procesos monétonos.

Desventajas

1. El mejoramiento al encontrarse enfocado en unaséadegerminada de la
organizacion, se desperdicia la perspectiva dedepgendencia que existe entre
todos los miembros de la empresa.

2. Demanda un cambio en la organizacion, puesto gue lpgrar el éxito es
ineludible la intervencion de los integrantes derlganizacion y a todo nivel.

3. Las inversiones son elevadas y requieren de ua tampo.

PROCESO DE MEJORA CONTINUA

“La mejora continua debe ser el objetivo permaneietda organizacion. Para lo
cual se utiliza un ciclo PHVA, el mismo que es blasan el principio de mejora
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continua de la gestion de la calidad. Estuna de las bases inspira la filosofia

la gestion excelente®

1.5.4. CICLO DE MEJORA CONTINUA

El ciclo PHVA de mejora continua se basa en logtagas que a continuaci
ilustramos:
Figura No. 12
CICLO DE MEJORA CONTINUA

~\

(-Involucrar gente

correcte «Verificar las causa
*Recopilar dato de los problem:
disponible

*Recopilar los data
« Entender la: apropiado

necesidades de clen
« Estudiar procesc

involucrado
eEntrenar al persor
\ I PLANIFICAR )
\ ACTUAR VERIFICAR
(

eIncorporar le
mejora al proces

e Comunicar le

* Analizar dato
*Revision de met;
«Comprender la

m(?J%ra aC}OE diferencia
e *Revisar los probleme
e ldentificar nuevo: y errore:

proyecto +Verificar lo aprendid /

Los pasos del Ciclo PHVA necesi compilar y estudiar una cantidad importa
de datos, para lograr el objetivo de mejora se dagbeutar adecuadamente
mediciones necesarias para alcanzar un consento danla definicion de Ic

objetivos, como también de los indicadores aprajs

*hhttp://www.esu.com.co/esu/documentos/normatividad/Norma%201S09001%202008. pdf

28



Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
Facultad de Administraciéon de Empresas
Escuela de Ingenieria de Empresas

1.5.5. LOS 14 PUNTOS DE DEMING

Los catorce puntos de la filosofia de Deming son:

1. Crear constancia de proposito.-Tiene la finalidad de mejorar productos y/o
servicios. Tiene como significado crear un planndgocios ya sea a corto,

mediano o largo plazo.

2. Adoptar la nueva filosofia.- Es necesario para ingresar a una nueva era
econdmica, constituir un liderazgo enfocado al darhb calidad no se produce

por la inspeccion, sino por el mejoramiento detpso.

3. Terminar con la dependencia de la inspecciénSe debe tener en cuenta que
la inspeccion siempre va acarrear gastos paraski#uicion, ademas de ser
ineficaz, tardia y costosa, la nueva meta de |[get@on es auditar para detectar

cambios en los procesos al igual que comprobardasgireventivas.

4. Terminar con la practica de decidir negocios condwse en los procesosla
calidad esta regida en la eficacia de los procgswdp tanto la calidad tiene su
precio pero garantiza la fidelidad de los clientes.

5. Mejorar el sistema de produccién y de serviciosSe lo debe hacer de manera
firme y permanente para mejorar la calidad y produad, de la misma
manera se disminuye gasto al eliminar errores peatdgios en la procesos de

produccion.

6. Entrenamiento del trabajo.- En la actualidad se tiene colaboradores con poco
0 sin conocimiento. Uno de los problemas del adiggsento de los

colaboradores es estandarizar cual es un trabajtadate o cual no lo es.
7. Adoptar y establecer el liderazge. El facilitador debe ser una persona que

brinde alternativas a los colaboradores en |l&asadiarias y dar a conocer a la

administracion las cosas que se tienen que mejoratr.
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8. Eliminar temores.- Los temores son los mas influyentes en la obtend&la
mejora de calidad, puesto que algunos administstino tienen claro su
trabajo, por lo tanto no saben lo que se debe haxtt®nces hacen mal su

trabajo por miedo a preguntar.

9. Romper la barrera entre los departamentos.El romper barreras no es mas
gue compartir la informacién con los demas depatdos a tal punto que toda

organizacién tenga a tiempo los datos necesariasspgorogreso.

10.Eliminar slogans y exhortaciones.-La excelencia impresa en un slogan
tensiona a los colaboradores a tal punto que dzaeade manera optima su
trabajo es preferible que la administracion asuan@s$ponsabilidad publicando
carteles donde se demuestre que con esfuerzo sk pograr mejorar el

sistema.

11.Eliminar estandares y metas numeéricas. el tener estandares y metas
numericas sustituye al liderazgo. Este tipo de snetasiona que se realice una

gran cantidad de productos pero con poca calidad.

12.Eliminar barreras que impidan alcanzar el orgullo d colaborador.- El
colaborador se debe enterar cuando un trabajcbestéhecho, para ello tanto
los inspectores como jefes deben constantementercoan a los colaboradores

la calidad que éstos ponen en la ejecucion deactoadad que realizan.

13.Involucrar un programa activo de educacion.-Es necesario capacitar al
personal en lo referente al uso de las estadistma® incorporar métodos

sencillos de tal modo que el colaborador puedatlen control diario

14.Implicar a todo el personal en la transformacion. Los administrativos
necesitan la ayuda de un experto, pero el mismopwmede asumir la
responsabilidad de la administracion. El expertoedeolaborar en la creacion
de programas estadisticos para que se desarradleestnuctura de calidad,

capacitando a los instructores.
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1.6.CALIDAD DE SERVICIOS

“La actualidad globalizada exige un mundo entercatabios, y las nuevas realidades
exigen nuevas respuestas, en el Ecuador y en auestlio cada vez son mas los
servicios de diversa indole y magnitud que exigenercado competitivo®®

Profesionales capaces de implantar, mantener, anejorgestionar sistemas de la
calidad en empresas u organizaciones perteneciatesector servicios estan

enfocados a la satisfaccion plena del cliente.

1.6.1. CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS .

Entre las principales caracteristica de los sarsise encuentra:

+ Los servicios tiene consecuencia.

« Son intangibles por ende residen un sinnUmero feuldades para la
gestion.

« Las dificultades se incrementan por la simultargtida produccion y de
consumo.

+ No existe produccion de servicios sin la existedeiecliente.

« La creacion de valor a lo largo del proceso de ywron tiene lugar a
través de instrumentos dificilmente contables.

+ Las empresas de servicios son intensas en peahalpor lo tanto su
importancia es fundamental.

« La participacion conjunta de los clientes y colallores en el proceso del
servicio, la incertidumbre respecto a su rendingemuantitativo y
cualitativo.

« La prestacion de servicios a mas de ser una aativvdonomica es también
un sistema de relaciones humanas.

1.6.2. CLASIFICACION DE SERVICIOS

La estructura de la corporacién tradicional recaesduna piramide estratificada
con un punto superior, varios niveles y una baseimmada con el mercado. Para

llegar a ser una empresa enfocada al cliente s& dedlizar grandes cambios por

2L VILLALBA Marcelo, Texto Bésico Calidad Total, Riamba, Espoch, 2009.
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parte de los colaboradores, sin embargo la im@atiebe empezar desde la

direccion.

La entrega de servicios al estar enfocada al elisat debe conocer ¢ Quiénes son?,
y para ofrecer Calidad en el Servicio, a demased® daber a quienes estamos
ofreciendo.

1.6.3. FUNDAMENTOS DEL SERVICIO

1. Personal competente.-El cliente debe tener la posibilidad de encontrar
respuestas seguras, precisas, correctas a todasgsustudes. Ellos deben

percibirnos como seres que saben lo que estamidacie

2. Servicio libre de errores: Al venir los clientes a nuestra organizacion seed
satisfacer sus necesidades sin trabas ni obsta@aos el cliente las escusas no
son valederas, por lo se tiene que ser concrelasamspuestas que se dé como

también pronto en el servicio que se desee otorgar.

3. Agil y puntual.- Para dar un servicio de calidad, debemos hacerfo co
precision, entregando un producto y/o servicio doaal cliente lo requiere,

manteniendo nuestra garantia de calidad.

4. Cortesia y actitud.- Es un conjunto de comportamientos originados en el
respeto al cliente, haciendo sentir bien a otragexr en un marco de buenos

modales. Se puede lograr mucho con:

. Sonreir con el cliente puesto que le esta diciendole agrada su visita y

sobre todo que esta contento de servirle.
. Al decir por favor, demuestra cordialidad.
. Al decir gracias confirma el privilegio que fue \@€de.

. Cuando lo llama del nombre o titulo demuestra éam@bn personalizada

gue se le esta dando.

. Si se pone de pie enseiia al cliente lo especiatgue
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. Si usted agrega un valor a su trabajo, la empuossed y el cliente ganan.

1.6.4. EL ROL DEL PERSONAL

Los colaboradores deben ver a la organizacion csuga a tal punto que quieran

establecer su area de trabajo, lo que implica:
e Saber lo que desea su cliente interno.
» Atencion excelente a sus clientes internos.
» Cumplir los requisitos para la atencion al cliente.

» Estar dispuesto a cumplir con las expectativaslagite externo.

1.6.5. LA RELACION CON EL CLIENTE: UNA TAREA EMOCIONAL

Es necesario utilizar la emotividad, es decir, usarsentimientos con el cliente
para de este modo ganar la confianza del mismoodameho resultado una mejor
relacion. Debemos saber cudles son sus requeromigatra buscar satisfacerlos,

esto ayudara a buscar la solucion.

Quejas.- Los clientes son recurrentes de calidad y deseansquo haga con la

maxima brevedad, entonces para encontrar una énlasinecesario:
e Escuchar atentamente
* Demostrar empatia
* Identificar el problema
* Buscar alternativas

* Solucionar problemas.
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Figura No. 13

TRIANGULO DE SERVICIO

~

LA ESTRATEGIA DEL
SERVICIO

|
EL
CLIENTE

pd N\
LA GENTE

LOS
SISTEMAS

Se debe tener en cuenta que para implementar idadaén el servicio, lo

primordial en este triangulo es el cliente pues@asidera como un factor clave
para la consecuciéon de las metas dentro de unaesapmediante estrategias de
servicio y sistemas de entrega a cliente extes@puede obtener resultados

positivos en una organizacion.

1.6.6. OCHO PASOS QUE ASEGURAN UN SERVICIO DE CALIDAD

1. Definir una estrategia de servicio.Para cada segmento de mercado se debe
definir un nivel de calidad.

2. Comunicar esta cualidad al cliente.-La comunicacion que se le oferta al

cliente influye en la gestion de mejora de expeaat

3. Definir estandares de calidad claros y concretos.Comenzar con la
definicion “el cliente que quiere...” y luego definas tareas a realizarse y los

métodos a emplear.

4. Disefnar sistemas de servicio enfocados al clientdJna sonrisa y buena
actitud no siempre son suficientes, y para comphaneéste servicio se

necesita:
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 Rapidez y eficiencia en los servicios requiere pouimétodos,
procedimientos enfocados a este objetivo.

* Un buen sistema de corregir estandares altos eSatigl proceso que el
cliente ha de seguir para conseguir el servicio.

» Adquirir la experiencia y los métodos necesarias gaitar los errores.

5. Comunicar los estdndares de calidad a los empleadoBlacer bien la primera

vez es lo ideal, por lo que comunicar los estarsddeecalidad adoptados.

6. Buscar posibles errores para conseguir cero defesoe La mejor manera de

evitar errores es preventivos.
7. Medir los resultados.-El juez de la calidad de un servicio es el cliente.
8. Innovar.- La tendencia a los servicio “es cada vez mas”.

A continuacion se ilustra el aseguramiento de lid@a en la entrega del servicio:

Figura No. 14
Calidad en el servicio: Empresa Excelefte

Organizacién
excelente

EMPRESA

EXCELENTE

Personal
Excelente

Para obtener una empresa excelente se tiene gereutes organizacion excelente

combinado con personal excelente.

22 ANDRADE Raul, Calidad Total, Riobamba, Espoch1@0
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Figura No. 15

Calidad en el servicio: Organizacion Excelel

MIEMBROS EXIGENTES. - La gerencia no se
conforma con poco esfuerzo.

4

ORGANIZACION ABIERTA. - Las necesidades de
los colaboradores y de la empresa son
independientes.

. 4

ORGANIZACION EXCELENTE

La organizaciorexcelente se la obtiene en base a la combinaciomiembros
exigentes que no es mas que la gerencia no costariyila organizacion abiel

efectuada como las necesidades independientesldbbcador y del client

Figura No. 16

Calidad en el servicioPersonal Excelent

PERSONAL
(o) EXCELENTE

O  Dedicacién
Etica
o
Esfuerzo

El personal excelente se obtiene de la combinadébnesfuerzo, la ética y sok

todo la dedicacion prestada a la empr
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CAPITULO Il

2. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DE LA COAC “ACCION Y
DESARROLLO LTDA.”

2.1. IDENTIFICACION DE LA COAC ACCION Y DESARROLLO LTDA.

ACCION Y DESARROLLO

'COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LTDA.

pualsundo s desaerollo economice

2.1.1. RESENA HISTORICA DE LA COAC ACCION Y DESARROLLO LTD A.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Accion y Deshoraitda., fue creada bajo la
denominacion Fundacion Accidon y Desarrollo (FARgdlmente inscrita bajo el
acuerdo Ministerial N° 0636l 16 de diciembre de 2003 en el Acuerdo de
Bienestar Social, desarrollando una serie de detilgs financieras y sociales con
fines de solucionar problemas de los socios y raefada dia su calidad de vida.

La iniciativa de formar la Cooperativa de AhorrcCyedito Accion y Desarrollo
Ltda., fue de jévenes emprendedores quienes avimoran futuro muy alentador
dentro de este proyecto cooperativo, posteriorsaebgperiencias vividas en la
Fundaciéon Accién y Desarrollo ya que su principetividad era la entrega de

créditos bajo una propia metodologia y en bass eelguerimientos de sus socios.

Los primeros tres afios de la Cooperativa mantuoeastabilidad administrativa,
econOmica y un considerable crecimiento dentro mdetcado cooperativo, los
cuatro afos posteriores entro en una crisis icghital pues el constante cambio de

personal, el abandono de los directivos y sociasyqeé el fracaso econdmico de
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la cooperativa y con ello la notoria inestabilidaghérdida de confianza de los

sSocios.

A partir del afio 2009 y bajo un trabajo constargel®yréo ser una de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito Indigena con mayastigio dentro de la

Provincia de Chimborazo.

El Lcdo. Alfredo Chucuri Gerente General de la Gmapiva considera que han
sido aflos con experiencias positivas y negatiasirlismas que ha ayudado para
fortalecerse tanto como personas, como profesisnaémtro del diversificarte

mundo cooperativista.

Accion y Desarrollo Ltda., hoy en dia viene ejendta sus actividades con un
fortalecimiento en todas sus agencias, la gentmhfado en la responsabilidad y

transparencia institucional y de todos los colathoras de la misma.

UBICACION

Accion y Desarrollo Ltda., se halla ubicada priadipente en la Provincia de
Chimborazo cuentacon7 puntos de atencion comprasdah oficina matriz,
agencias y ventanillas, las mismas que en su hzager hallan ubicadas en el
sector rural de la provincia, en la siguiente ta@adetalla la ubicacién geografica
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Accion y Desléo Ltda.
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UBICACION GEOGRAFICA INSTITUCIONAL

AGENCIAS MATRIZ LICTO CEBADAS CAJABAMBA COLUMBE FLORES MAYORISTA
UBICACION 2001 2004 2007 2008 2009 2010 2011
CANTON: Riobamba Riobamba Guamote Colta Colta Riobamba Riobamba
PARROQUIA: Lizarzaburu Licto. Cebadas Cajabamba Columbe Flores Orozco
BARRIO/COMUNIDAD: La Estacion Central Cebadas Centro San Martin Central Mayorista
DIRECCION: Bolivia y Garcia Calderény Av. Unidad Nacional| 1 km por la Unidad | Interior de la Interior del
Villarroel 33-22 y Moreno Justo Elias Ortiz (Junto a la Parada de Educativa Galapagos Junta Parroquia Mercado de
Francia (Frente al Sub Transp. Colta) en la via a Pulucate de Flores. Productores San
Centro de Pedro de
Salud) Riobamba
No. DE VENTANILLAS: 2 1 1 1 1 1 1
PERSONA DE Ing. Alfredo Juan llvis Eulalia Cain Inés Quishpe Delia Guaman uand Guaman Silvio Cepeda
CONTACTO: Chucuri
CARGO: Gerente Oficial de Cajera Cajera Cajera Cajera Oficial de
General Crédito Crédito
TELEFONOS: 032 944-570 032 334-059 086197797 032 912-762 28392 033 028-592 069173230
CORREO cocread@acciony licto@accionyd | cebadas@accio| cajabamba@acciony| columbe@accionydg flores@acciony| mayorista@accic
ELECTRONICO: desarrollo.com esarrollo.com | ydesarrollo.com esarrollo.com sarrollo.com desarrollo.com | nydesarrollo.com
DIAS DE ATENCION: Lunes a Sabados Domingo a Domingo a Domingo a viernes Lunes a Domingad Domingo a | Lunes a Sabados
viernes viernes viernes
HORARIO DE 8:00 a 18:00 8:00 a 15:30 8:00 a 15:30 8:00 a 15:30 8:00a 17:00 8:00 a 15:00 07:00 a 16:00
ATENCION:
UBICACION DE Urbano Rural Rural Urbano Rural Rural Urbano
SECTOR:

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Accion y Desarrdltda.

39



Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
Facultad de Administracién de Empresas
Escuela de Ingenieria de Empresas

2.1.3. CAPITAL
Al inicio de las actividades de la COAC “Accion egarrollo Ltda.”, cont6 con un
capital de USD 400,00 lo reglamentario para suifuramiento segun la Ley de
Compaiiias que regulaba las operaciones finan@arase entonces.

2.1.4. GAMA DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

Los principales servicios que la COAC Accion y Desléo Ltda., ofrece son:

Crédito en diferentes productos como:

Microcrédito

Para Cajas de Cooperativas Comunitarias

De consumo

Ahorros e inversiones con mejores tasas de inteerse

EEEE B

* A Plazo Fijo
* Ahorro a la Vista
* Ahorro Encaje

A demas servicios complementarios como:

» Pago de envios de remesas por Money Gram, EcisigraRapipagos,
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» Pago del bono solidario,
* Cobros de servicios basicos,
 Venta o renovacion del SOAT

* Cursos de Conduccidon con convenio con la Escueleodduccion Center

Drive

MoreyGram.

a1
{TI1 DR
s el

2.1.5. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
La COAC *“Accion y Desarrollo Ltda.” para la realzén de las diferentes
actividades de la organizacion cuenta con 17 codalooes distribuidos en las
diferentes aéreas de la Organizacion.

Consejos de la COAC “Accion y Desarrollo Ltda.”

Consejo de Administracion

v Sr. Héctor Pilataxi (Presidente)

Ing. César Carranqui

Ing. Hugo Fernandez

Ing. Laura Yautibug

Sr. Manuel Lema Delgado
Dr. Segundo Pilamunga
Sra. Mercedes Chuqui

Sr. Arturo Cain Aucancela

AN NNV U N N N

Sra. Antonia Coro
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Consejo de Vigilancia

Sr. Fabian Guayracaja (Presidente)
Sr. Nicolas Chuto

Sra. Maria Cunduri

Sr. Guillermo Herrera

DN N N N

Ing. Alfonso Ortiz

Gerente General

v' Lcdo. Alfredo Chucuri

La base del éxito de la COAC “Accion y Desarroltod.” ha dependido del arduo
trabajo y esfuerzo de los colaboradores conjuntéanem el nivel administrativo
gue dia a dia va aportando al engrandecimienta deghnizacion, la misma que se
ve reflejado en el prestigio del cual goza en laawad, pues su crecimiento no
solo es interno sino también externo, en estosnddti afos la empresa se ha
expandido a agencias ubicados en diferentes Pasoqle la Provincia de

Chimborazo.

2.2. ANALISIS ADMINISTRATIVO
2.2.1. ANALISIS ORGANIZACIONAL

2.2.1.1. Planeacion

En el diagnostico realizado a las aéreas de la COMCion y Desarrollo Ltda.”

pudimos observar que los planes de servicio soruestps por el Consejo de
Administracion, la Cooperativa no cuenta con un idrmle Calidad para ejecutar
sus procesos administrativos, rara vez se fomdnti@ateajo en equipo, y por lo
contrario la consecucion de metas es de formaiohthV y en tiempos deferentes,
en muchas ocasiones no existe un andlisis respextivs servicios de crédito que
ofrece la cooperativa porque en la actualidad seue#o un problema constante

por la falta de politicas internas al emitir egte te servicios.
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MISION

Somos una Institucion de finanzas populares y entmaolidaria, que realiza la
intermediacion financiera con finalidad social deretho privado y de caracter
intercultural, que brindamos servicios con ahinaesponsabilidad, asegurando el

desarrollo socio econémico de nuestros socios.

VISION

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Accion y Deshordtda. En el afio 2013 se
constituird en una institucion solida, efectivafigiente con servicios financieros

alternativos orientados al desarrollo socio ecoroérde los sectores productivos.

PRINCIPIOS

La COAC “Accion y Desarrollo Ltda.” para la ejecocide sus actividades tiene
siempre presente los siguientes principios:

¥¢ Transparencia

v Solidaridad

v Confianza

¥ Responsabilidad

¥ Honestidad

OBJETIVOS
» Promover el desarrollo socioeconomico de sus adosjamediante la
prestacion de: servicios financieros, conexos y ptementarios a socios y
terceros en el marco de las operaciones estabdeeidta ley de cooperativas y

su reglamento.

» Fomentar la cultura de ahorro de la comunidad; estpcion de servicios de

créditos a sus socios;
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» Promover los principios de la autoayuda, autogestiautocontrol como base
fundamental del funcionamiento y desarrollo de d@&rativa;

» Impulsar las sinergias y/o integracion con otrasidades nacionales e
internacionales, en procura de establecer convelei@®operacion que permita
el fortalecimiento de la Institucion y del sisterda finanzas populares y

economias solidarias.

2.2.1.2. Organizacion

La Organizacion se constituye en el establecimidetta estructura necesaria para
la sistematizacion razonado de los recursos, la esarealizado mediante la
determinacioén de jerarquias, disposicion, recipladiy agrupacion de actividades,
con el fin de poder realizar y simplificar las fiorees del grupo social,
constituyéndose en un patron de relaciones por aneldi las cuales los

colaboradores, bajo el mando del Gerente lograasreetmunes.

En el diagnéstico desarrollado a las &reas exesenen la COAC “Accion y

Desarrollo Ltda.” pudimos detectar que la estrictle organizacion no permita al
colaborador conocer de forma clara las tareas gorssbilidades que tiene al
momento de realizar sus actividades, esto ocataoinaertidumbre al momento de

distribuir o sefialar las responsabilidades enserimbros del grupo.

Marco Juridico

Estatuto _General.- La Cooperativa trabaja regido al Estatuto Geraratida por

el MIES (Ministerio de Inclusién Econémica y Sogiajuién formula pautas para
el correcto funcionamiento de las entidades firemasi cooperativas. Se pudo
detectar que la cooperativa no cuenta con un Regiam Interno de

Funcionamiento Vigente.

Normativa Interna de Crédito.- Por tratarse el area de crédito uno de los mas

delicados del Sistema Financiero necesita de utaRegto de crédito en el que se
especifiqgue todas las politicas, requisitos, caades y tipos de créditos que se
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necesita para que se apruebe de manera correcigoylds estatutos de la

cooperativa.

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL COAC “ACCION Y DESARROLLO

Figura No. 17

LTDA.”

EA GENERAL

ADMINISTRACIONC NSEJO DE
ONSEJO DE VIGILANCIA
CALIDAD COMISI
ONES
IA GENERAL JURIDICAASESORIA
"""""""" TECNICA
ES NEGOCIO
ORIA INTERNA
v v
OPERACION Y ADMINISTRATIVO
NEGOCIOS FINANCIERO
|
CREDITOCARTERA Y — ABILIDAD -
AAAAAAA —| CONTABAUX. |
CIONES — A
ING I
AGENCIASJEFE DE — GE’N\ERQESERV
— HUMANO

Linea de Autoridad
Relacion Formal de

Coordinacion y Técnicos

Lineas de unidades
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2.2.1.3. Direccién

La direccion permite conocer el comportamiento de tolaboradores de la
organizacion de manera individual y grupal faailda comprender la forma de
operacion de los diferentes tipos de estructuraas de ello la direccion implica el
uso inteligente de un sistema de incentivos maspansonalidad que despierte

interés en otras personas.

La Direccién en la COAC se realiza a través de digsiientes estamentos, el
Gobierno Central, Administracion y Fiscalizaciétemma:

» La Asamblea General es la maxima autoridad intelmala COAC y sus
decisiones son obligatorios para todos los soéietara constituida por todos

los socios 0 sus representantes.

» Consejo de Administracion compuesta por un PretedeB vocales principales

y de igual nimero de suplentes.

> El Gerente sea 0 no socio de la Cooperativa, sardbrado o elegido por el
Consejo de Administracion y tendra la representaciégal, judicial y
extrajudicial de la COAC.

2.2.1.4. Control

El control se constituye en un proceso para dét@mio que se esta llevando a
cabo, misma que tiene como finalidad establecser rfeedidas correctivas
necesarias, evitando de esta forma desviacionels @jecucion de los planes
establecidos.

El consejo de Vigilancia es el organismo fiscalmade las actividades de la
cooperativa, del consejo de Administracion, deédae@cia y demas funcionarios de
la cooperativa, ademas junto con el Gerente deJAC realizan el control del

cumplimiento de actividades mensualmente, con \eddfica si los objetivos se
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cumplen en su totalidad y detecta diferentes obktdcque produce el no

cumplimiento de las mismas.
A mas de un control interno que se lleva a cabdrdetie la COAC existen
diferentes organismos de control externo que d&terral cumplimiento de la
misma entre ellos estan:
¥ Ministerio de Inclusion Econdémica y Social (MIES)
¥¢ Auditores externos
2.3. ANALISIS DEL SERVICIO
Para la realizacion del Andlisis de los serviciosstados y determinar el grado de

satisfaccion de parte de los socios y clientes gstas servicios se procedera a

diagnosticar los siguientes estudios.
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No.

SERVICIOS

CARACTERISTICAS

BENEFICIOS

01

Crédito de Consum(

Se considera un crédito a corto o mediano plazo.

Créditos otorgados a personas que posean por ais
la adquisicion de bienes de consumo 0 pagos

servicios.

e« La fuente de repago proviene de

5 de(ra).

a

estinestabilidad salarial del socio(a) deudlor

Destinado especialmente para financiar activid&ae

S La fuente de pago se lo constituye

del

y Solidario.

02 | Credito de pequefia escala, microempresas e iniciativas| deproducto de los ingresos generados|por
Microcrédito comercio sea para la comercializacién, produccién, las actividades antes mencionadas.
servicios y emprendedores.
v Se considera un programa de ayuda para comuniglade€onstituye un financiamiento
03 | Créditos para Cajas que tienen algun tipo de necesidad. destinado a organizaciones due
Comunitarias pertenecen al sector financiero Popular
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No.

SERVICIOS

CARACTERISTICAS

BENEFICIOS

04

Ahorro a Plazo Fijo

v' Puede realizar cualquier persona, mayor de edac

afos) en uso de sus facultades mentales, si es ohe

edad lo podra realizar bajo la tutela de un apaltera

Las tasas de interés que se rigen son establquidde

Cooperativa conjuntamente con el Gerente.

Si se desea cancelar antes el tiempg
I (18&%lazo del ahorro, se debera prese
No wuna solicitud por escrito hacia

Gerencia mencionando las causas.

El beneficiario del ahorro a plazo fi
debera acercarse a cobrar su dinero
fecha de vencimiento con el certifica

original y su documentacion persor

respectiva.

05

Ahorro a la Vista

Constituye un Programa de ahorro en efectivo dioig
a la sociedad en general.

Es una actividad diaria relacionada con

procedimiento de entrada y salida del efectivo.

L4

el

Solvencia para el desarrollo conjur

entre la COAC y los socios.

Mayor facilidad del socio para acceg

a cualquier tipo de crédito.

del
ntar

la

o]
ala
do

nal

1to

ler
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No. SERVICIOS CARACTERISTICAS BENEFICIOS
Se considera un ahorro obligatorio de parte del dosDicho ahorro es utlizado para |a
socios que mantienen un crédito vigente con la COAC cancelacion de las Ultimas cuotas |de
06 | Ahorro Encaje los créditos vigentes y asi mantener al
dia las obligaciones con la COAC.
La COAC se caracteriza en este tipo de serviciqumre EIl pago de este servicio se lo realizg de
07 | Pago de Remesas mantiene alianzas estratégicas con empresaforma inmediata con un lapso de
internacionales para brindar cada vez mejor |esteespera de 48 horas.
servicio. » Los socios tienen la potestad de elegir
Este tipo de pago se lo puede cobrar por ventamila  su forma de pago, y es beneficioso|ya
la vez se la puede acreditar directamente a lat@us)  que familiares del exterior tienen |la
ahorro del socio. confianza que su dinero depositgdo
sera entregado.
Actividad que realiza la COAC para el pago del B®H Clientes (Socios) o no de la COAC
Pago del Bong personas calificadas por el Ministerio de Inclusion tienen acceso al cobro del BDH con la
08 | Solidario Social como muy pobres de la sociedad ecuatorianp.  misma calidez en el servicio.

Se cancela presentando la CI original, en la fetdha

pago segun el ultimo digito de su cédula.
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No. SERVICIOS CARACTERISTICAS BENEFICIOS

09 | Pago Sueldos alv' Los socios de la COAC que trabajan en EntidadesMayor seguridad para el cobro de|su

Sector Publico Publicas tienen la facilidad que sus pagos poremoc sueldo, pues las Empresas Publicas en
de sueldos lo realicen de forma directa a sustasen forma directa realiza esas
de ahorro. transacciones en beneficio de sus

colaboradores.

* Facilita a este tipo de servicio a |la
v" Junto con la Empresa COOPSEGUROS S.A. ayuda asociedad en general, con un trato
10 | Venta o Renovacion  socios o no socios de la COAC a receptar el colro ocordial.
del SOAT renovacion de su SOAT. « A socios de la COAC ayuda al
v Proporciona un descuento adicional por este cobro arecordatorio de su fecha de

socios o clientes de la COAC. vencimiento del SOAT para evitar que
por retraso paguen con las multas e

interés respectivo.

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Accion y Desarrdltda.
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2.3.2. DIAGRAMA DE FLUJO Y ESTUDIO DE LOS SERVICIOS PREST ADOS

POR LA COAC.
Figura No. 18
2.3.2.1. Diagrama de Flujo de Colocaciones (Créditos)
CLIENTE SERVICIO AL CLIENTE CAJERO
INICIO

INFORMACION DEL
CREDITO

d
<«

v

PRESENTACION DE

SOLICITUD DE
CREDITO, CON APROBACION DEL
REQUISITOS 5 ANALISIS DE
SOLICITADO POR LA REQUISITOS
COACREAD

APROBACION DEL
CREDITO

NO

FORMALIZACION DE
DOCUMENTACION
PARA LEGALIZAR EL
CREDITO

ENTREGA DEL
DINERO

.
FIN44

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Portafolio de Servicios Accion y Desarrollo Ltda.
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2.3.2.1.1. Estudio de Requisitos, Montos y Plazos de Créditos

Segun el Reglamento de Crédito aprobado mediarRedalucion de Consejo
Administrativo N° 013 del 15 de octubre del 201® establecido a un Credito
como “Una promesa de Pago y la operacion Financipra facilita la

Cooperativa en la que se pone a disposicién, unédea de dinero hasta un
limite especificado y un periodo de tiempo deteado y se pagan intereses

sobre el capital utilizado”.

Los créditos que la COAC “Accion y Desarrollo Lttlatorga se han definido
conforme a la actividad y perfil de socios/as,naéle se ha considerado un

promedio del 16% de tasa de interés pasiva pacetijoal de crédito.

Por consiguiente de ha dividido a los créditas en

MICROCREDITOS Y CREDITOS DE CONSUMO:Se consideran todo
crédito concedido a un socio/a, sea persona naiytalidica, o a un grupo de
socios/as con garantia solidaria, para financitividades de pequefia escala,
estas pueden ser destinadas a la produccion, rdeeseomercializacion,

agroindustria o de servicios. Hasta el afio 20JHaseqgistrado lo siguiente:

TIPO DE CREDITO N° SOCIOS
Microcrédito 1.715
Crédito de Consumo 281
Total 1.996

Requisitos para Microcréditos y de Consumo

« Ser socio de la cooperativa,

« Copias de las cédulas, papeletas de votacion Jcoémto del deudor,
garante y conyugue,

+ Rol de pagos o copia del RUC,
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« Carta de pago del ultimo mes de un servicio bastdugar donde vive
(deudor y garante),

- Foto tamafio carne del deudor,

« Documento de garantia,

« Depdsito del encaje,

+ Pago de la inspeccion de crédito,

+ Solicitud llena y firmada por el socio, garanteoyyugue.

CREDITOS PARA CAJAS COMUNITARIAS.Son Programas destinados a
las organizaciones integradas por miembros de amagremio o comunidad,
grupos de familiares, grupos barriales, o sociosabperativas distintas a las

cooperativas de ahorro y créedito.

En namero de socios registrados en Créditos pges Cooperativas hasta el
afio 2011 son: 44 socios, cabe recalcar que estedéipcrédito va destinado
mas para cubrir diferentes necesidades que gruposimales o barriales

poseen.

Una vez analizado los requisitos para la peticiéncreditos se procede a
analizar el monto maximo y plazo establecido pdC@AC para la emision de

los créditos, (Ver Anexo # 1 Reglamento de Crédito)

Tabla No. 3
TIPO DE CREDITO, MONTO Y PLAZOS COCREAD LTDA.

PRIMER CREDITO

MONTO PLAZO

PERIODO DE CREDITO MAXIMO MAXIMO
200,00 4 meses
300,00 6 meses
Primer Crédito 500,00 8 meses
800,00 12 meses
1.000,00 14 meses
1.500,00 18 meses
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MICROCREDITOS

1 2.000,00 20 meses

2 4.000,00 24 meses

3 5.000,00 30 meses

4 6.000,00 36 meses

5°. Adelante 10.000,00 36 meses

CREDITO DE CONSUMO

PERIODO DE CREDITO MONTO PLAZO
MAXIMO MAXIMO

1 2.000,00 15 meses

2 4.000,00 18 meses;

3 5.000,00 24 meses

4 6.000,00 30 meses

5°. Adelante 10.000,00 36 meses

Elaborado por: Consejo Administrativo Cocread Ltda.
Fuente: Reglamento Interno de Crédito Cocread Ltda.

Tabla No. 4

INGRESO Y EGRESOS POR INTERESES EN CARTERA DE CREDITOS

DATOS N° INGRESO INGRESO EGRESO EGRESO
CREDITO SOCIOS | INDIVIDUAL TOTAL INDIVIDUAL TOTAL
Microcrédito 1.715 $81,26) $139.366,24 $578/ $9.911,33
Crédito de 281 $288,02| $80.933,41 $8,20| $2.302,80
Consumo

Total 1.996 $ 110,37, $220.299,65 6,12 $12.214,13
E

laborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Estados Financieros Cocread Ltda.
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Figura No. 19
2.3.2.2. Diagrama de Flujo de Captaciones (Ahorros e Inverses)
CLIENTE SERVICIOS AL CLIENTE CAJERO
INICIO

CLIENTE ES RECIBIDO
POR LA COAC “AD”
—>» Y SE LE TOMAN LOS
DATOS

CLIENTE DECIDE
APERTURAR UNA
CUENTA

v
SE PROCEDE A LA
ELABORACION DE LA
LIBRETA DE AHORRO
Y REGISTRO EN EL
SISTEMA

NO

SE INGRESO EL
REGISTRO Y SE
IMPRIMIO LA LIBRETA

EL CAJERO RECIBE LAS
— » TRANSACCIONES DEL
CLIENTE

ENTREGA LIBRETA

FIN

-~

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Portafolio de Servicios Accién y Desarrollo Ltda.
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2.3.2.2.1. Estudio de Requisitos Montos y Plazos de Aperturde Ahorros.

Segun el Reglamento de Ahorros aprobado mediamedaluciéon de Consejo
Administrativo N° 013 del 15 de octubre del 2016 establecido a un Ahorro
como “Es todo aquel dinero sobrante de la rentgrésos- Gastos), que se
invierte o entrega a la Cooperativa para genertarda después de un
determinado periodo de Tiempo, el mismo que puedetdizado después de

la fecha prevista en el contrato de ahorros”.

Los ahorros que “Accién y Desarrollo Ltda.”, otorgmhan definido conforme
al perfil de socios/as. Por consiguiente de haldivi en:

AHORRO A LA VISTA.-Se considera un ahorro efectuado por un/a socio/a
para la generacion de un interés del 4,5%, el depdwnetario, de ahorro o
cualquier otro depdsito se podra efectuara suoratir cualquier momento
cuando el socio asi lo requiera, los montos aaretefectian desde USD

1,00en adelante.

Requisitos para la apertura del Ahorro a la Vista:

« Copia de cédula y papeleta de votacién a coloagdal y negro.
« Valor de apertura 15 délares minimo.
« Una foto tamafio Carnet

« Una Carpeta.

Nota:Los 15 dolares se distribuyen de la siguiente maane

» 5,00 USD certificado de aportacion
* 5,00 USD al ahorro base
* 5,00 USD como cuota de ingreso para ser socio deolperativa

AHORRO O INVERSION A PLAZO FIJO.- Se considera un ahorro
amortizado durante un periodo de tiempo converatloual genera un interés

activo del 10% favorable para el socio/a, el migme la COAC no dispone un
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costo adicional por el mantenimiento de la cueara R institucion financiera,
se consideran obligaciones que se esperan searidaguen un plazo medio o
largo. Los fondos bajo esta figura pueden instriarea en un titulo valor,
nominativo, a la orden o al portador. Aunque sopéd#os que pueden ser
pagados antes del vencimiento del plazo, previcerdouentre el acreedor
(institucion financiera) y el deudor (titular deeciia).La cooperativa establece

la siguiente tabla de rangos dentro del Plan dersmones para sus clientes:

Tabla No. 5

PLAN DE INVERSIONES RANGOS

MONTOS DIAS

DESDE HASTA 60 90 180 365
$100.00, $2.000.00 6.00% 6.50%| 7.25% 8.25%
$2.001.00 $5.000.00 6.25% 6.75%| 7.50% 8.75%
$5.001.00 $10.000.00 6.50% 7.00%| 8.00% 9.25%
$10.001.00 $18.000.00 6.75% 7.25%| 8.25% 9.75%
$18.001.00 $25.000.00 7.00% 7.50%| 8.75%| 10.00%
>25.001.00 Mas 7.25% 7.75%| 9.00%| 10.25%

Elaborado por

: Banesa Cuenca y Alex Lema

Fuente: Plan Inversiones Coac. Accion y Desarrollo.

Requisitos para la apertura del Ahorro a Rizo Fijo:

« Copia de cédula y papeleta de votacion a coloagdal y negro.
« Valor de la inversion requerida.

« Una foto tamafo Carnet.

AHORRO ENCAJE.-Se considera un ahorro obligatorio para todosdo®s
gue requieran un crédito dentro de la cooperativayal se realiza la apertura
previa al crédito, el mismo que genera un intes/@ del 4,5% sobre el
monto ahorrado, a la vez este ahorro se constitngegarantia que el socio va

a cubrir la deuda efectuada.
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Requisitos para la apertura del Ahorro Encaje:

« Copia de cédula y papeleta de votacion a coloagdal y negro.
« Valor de apertura de la cuenta de ahorros $15.

« Una foto tamafo Carnet.

- Una carpeta.

Hasta diciembre del 2011 se ha registrado el esig@i nUmero de socios
ahorristas distribuidos de la siguiente forma:

TIPO DE AHORRO N° SOCIOS
A la Vista 7.152
A Plazo Fijo 507
Encaje 1.996
Total 7.549
Tabla No. 6
INGRESOS Y EGRESOS POR CAPTACIONES
DATOS N° INGRESO INGRESO EGRESO EGRESO
AHORRO SOCIOS | INDIVIDUAL TOTAL INDIVIDUAL TOTAL
A la Vista 7.152 $0,0011 $ 8,09 $1,97| $14.127,33
Plazo Fijo 507 $0,0012 $5,93 $21,79| $11.046,22
Total 7.659 $0,0018 $ 14,02 $3,29| $25.173,55

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Estados Financieros Cocread Ltda.
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Figura No. 20

2.3.2.3.Diagrama de Flujo del Pago del Bono de Desarrotfimmano

BONO
DESARROLLO
HUMANO

Peticion del
Pago BDt

v

Recepcion De
Documentos

Verificacion
De

\J/ Documentos

Rechazo De La
Peticion

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Portafolio de Servicios Accion y Desarrollo Ltda.
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Recepcion de la
Firma Del Recibo
de Entrega
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2.3.2.3.1. Estudio de Requisitos para el Pago del Bono de Desdlo Humano

El Bono de Desarrollo Humano se considera un sidbsmonetario

condicionado de $ 35,00 mensuales que se entredarpitia.

El Bono De Desarrollo Humano (BDH) es un produce Mlinisterio del
Bienestar Social administrado por la unidad de Ramg de Proteccion Social
PPS, que tiene como objetivo proveer una ayudaoOecica a ciudadanos
calificados dentro del sector de alta pobreza (duiny 2). El Bono de
Desarrollo Humano pone en funcionamiento su ampliace cobertura
llamada Pension asistencial para Adultos Mayores pgrsonas con
discapacidad, la cual establece una Red Asistegdialtransferencia de un
bono que es de caracter individual sin importariehero de beneficiarios por
nucleo familiar. ElI Proveedor de este servici®@4TCHOMR S.A.

Requisitos para el Pago del Bono de Desarrollo Huma

1. Estar calificado como beneficiario del Bono de dedl@a humano en el
MIES (Ministerio de inclusion econdmica y social).

2. Ceédula de Identidad original.

3. Papeleta de Votacion original.

Tabla No. 7
INGRESO POR EL PAGO DEL BONO DE DESARROLLO HUMANO

N° DE PERSONAS [INGRESO UNITARIO MENSUAL ANUAL
1.025 $ 0,07 $71,75 $861,50

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Estados Financieros Cocread Ltda.
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Figura No. 21
2.3.2.4.Diagrama de Flujo de Venta o Renovacion del SOAT
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Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Portafolio de Servicios Accion y Desarrollo Ltda.
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2.3.2.4.1. Estudio de Requisitos de la Venta o Renovacion D8OAT

El SOAT se considera un mecanismo de apoyo pai@liaacion de una
Politica de Estado en materia de Salud Publicasgu®sa con un contrato de
seguro privado con caracteristicas muy especigdesiisma que cubre el
areanacional para todos los ecuatorianos y ext@mgue se movilizan en el
pais, por las consecuencias de los accidenteamgttr que ocurran dentro del
territorio nacional. Este sistema esta conformadincgpalmente por:
Ministerio de Salud Publica, Ministerio de Trangpoy Obras Publicas,
Ministerio de Gobierno y Policia, Direccion Nacibda Transito, Comision de
Transito del Guayas, Superintendencia de Bancos egurSs, Sector
Asegurador Privado, Sector Salud Privado. El prdvede este servicio de la
Cooperativa es COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS\.S.
(COOPSEGUROS S.A)

Requisitos para el cobro y renovacion de SOAT

» Original y copia de la Matricula Vehicular
* Original del SOAT anterior
» Pago del rubro establecido SOAT actual.

Tabla No. 8

INGRESO POR LA VENTAO RENOVACION DEL SOAT

Ingreso Mensual Ingreso Anual Comision Mensual Comision Anual
$ 1.546,36 $18.556,33 46,39 556,69

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Estados Financieros Cocread Ltda.

2.4. ANALISIS FINANCIERO
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Para la ejecucion del analisis financiero de lapg@oativa, partimos de los estados

financieros que la COAC “Accion y Desarrollo Ltdaa venido trabajando durante los
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periodos 2009-2011, detallado en la siguiente tabla

COOPERATIVA DE AHORR

B

Tabla No. 9

O Y CREDITO "ACCION Y DESARROLL O LTDA"
BALANCE GENERAL

A diciembre 2009-2011

. . DICIEMBRE DICIEMBRE | DICIEMBRE
CODIGO DESCRIPCION
2009 2010 2011
1 ACTIVO 779.976,11 1.083.220,65 1.616.599,24
11 FONDOS DISPONIBLES 41.187,27 77.370,92 307.392,2¢
1101 Caja 8.944,00 14.874,04 59.683,52
1103 Bancos Y otras instituciones financieras 32.243,217 62.496,86 247.708,68
14 CARTERA DE CREDITOS 683.077,24 939.191,35 1.187.596,42
1401 Cartera de créditos comercial por vencer 1.270,11 3.373,67 7.705,11
1402 Cartera créditos de consumo por vencer 207.252,93 384.092,11 227.389,571
1403 Cartera de créditos de vivienda por vencer 1.316,00 626,96 0,00
1404 Cartera de créditos para la microempresa por ve 353.403,56 526.069,75 946.498,28
1405 Cartera de créditos comercial reestructurada por| 0,00 0,00 648,94
vencer
Cartera de créditos comercial que no
el devenga intereses 0,00 0,00 274,66
Cartera de créditos de consumo que no devengg
1412 intereses 44.328,70 8.712,56 0,00
Cartera de créditos de vivienda que no
AL devenga intereses 0,00 0,00 0,00
Cartera de créditos para la microempresa que ng
1414 devenga intereses 37.191,46 35.071,85 38.151,89
1421 Cartera de créditos comercial vencida 397,94 113,97 343,34
1422 Cartera de créditos de consumo vencida 59.745,24 25.987,97 23.338,99
1423 Cartera de créditos de vivienda vencida 0,00 0,00 0,00
Cartera de créditos para la
1424 microempresa vencida 28.511,7(¢ 19.063,05 17.960,33
1499 (Provisiones para créditos incobrables) -50.340,4(Q -63.920,54 -74.714,69
16 CUENTAS POR COBRAR 8.607,49 15.488,74 35.400,05
1601 Intereses por Cobrar de Operaciones Bancarias 2.124,56 1.062,28 1.062,28
1614 Pagos por cuenta de clientes 877,04 1.247,28 1.362,56
1690 Cuentas por Cobrar Varias 5.605,89 13.179,18 32.975,21
BIENES REALIZABLES,
17 ADJUDICADOS POR PAGO, DE 100,00 100,00 0,00

ARRENDAMIENTO MERCANTIL Y NO

UTILIZADOS POR LA INSTITUCION
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1705

18
1801
1802

1804
1805
1806
1807
1890
1899

19
1904

1905
1990

21
2101
2103

22
2202

25

2503
2504
2505
2506

2590
26

260630
29
2903
3

31
3103
33
3301

34
3402

3490

36
3601

3602
3603

Bienes Arrendados

PROPIEDADES Y EQUIPO
Terrenos

Edificios

Otros Locales

Muebles, enseres y equipos de oficina
Equipos de computacion

Unidades de transporte

Otros

(Depreciacion acumulada)

OTROS ACTIVOS

Gastos y Pagos Anticipados

Gastos diferidos

Otros Activos Varios

PASIVOS

OBLIGACIONES CON EL PUBLICO
Depdsitos a la vista

Depésitos a plazo

OPERACIONES INTERBANCARIAS

Operaciones de Reporto con Instituciones
Financieras

CUENTAS POR PAGAR
Obligaciones patronales
Retenciones

Contribuciones Impuestos y Multas
Proveedores

Cuentas por pagar varias

OBLIGACIONES CON ENTIDADES DEL
SECTOR FINANCIERO DEL SECTOR

Préstamo FODEPI- Fideicomiso Promujeres
OTROS PASIVOS

Fondos de Administracién
PATRIMONIO

CAPITAL SOCIAL

Aportes de socios

RESERVAS

Legales

OTROS APORTES PATRIMONIALES
Donaciones

Otros Aportes
RESULTADOS
Utilidades o excedentes acumulados

(Pérdidas acumuladas)
Utilidad del ejercicio

TOTAL PASIVO+PATRIMONIO
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100,00 100,00 0,00
42.327,82 48.892,83 80.690,62
5.200,00 9.700,00 5.395,00
11.970,95 11.970,95 27.906,44
201,60 0,00 0,00
12.477,59 16.380,61 21.158,32
12.546,42 11.285,28 18.918,67
12.563,73 15.327,50 17.827,50
0,00 0,00 17.007,00
-12.632,47 -15.771,51 -27.522,31
4.676,29 2.176,81 5.520,00
168,00 0,00 0,00
1.710,95 2.139,39 5.520,00
2.797,34 37,42 0,00
631.567,04 892.273,71 1.271.998,41
374.212,2§ 628.450,91 891.822,371
344.202,92 501.989,3( 664.011,3¢
30.009,36 126.461,61 227.811,071
224.456,11] 224.606,11 80.339,08
224.456,11 224.606,11 80.339,08
5.739,55 10.241,30 42.796,19
2.651,89 5.289,03 13.129,79
414,58 799,69 1.269,83
0,00 21,09 13.126,26
58,00 58,00 0,00
2.615,08 4.073,49 15.270,27
0,00 0,00 241.166,64

0,00 0,00 241.166,64
27.159,10 28.975,45 15.874,25
27.159,10 28.975,45 15.874,25
148.409,07 190.946,88 344.600,82
90.070,00 104.355,27 117.897,38
90.070,00 104.355,27 117.897,3§
753,25 2.938,47 9.956,74
753,25 2.938,47 9.956,74
31.334,44 70.295,93 216.746,70
2.365,19 3.374,23 137.774,23
28.969,25 66.921,70 78.972,471
26.251,38 13.357,2] 0,00
3.518,09 0,00 0,00
-2.575,79 0,00 0,00
25.309,08 13.357,21 0,00
779.976,1] 1.083.220,64 1.616.599,29

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Estados Financieros Cocread Ltda.
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Tabla No. 10

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "ACCION Y DESARROLL O LTDA"
ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS
A diciembre 2009-2011

. i BRE | DICIEMBRE
CODIGO DESCRIPCION DICIZE(,)\?)?)RE D|C|2E(’)\q-o 2011

4 GASTOS 131.713,17% 212.713,84 272.080,19
41 INTERESES CAUSADOS 18.899,33 27.181,75 35.064,14
4101 Obligaciones con el Publico 11.075,34 18.320,05 25.188,55
4105 Otros Intereses 66,68 0,00 0,00
44 PROVISIONES 11.080,39 14.642,42 12.294,15
4402 Cartera de Créditos 11.080,39 14.642,42 12.294,15
440202 Cartera de Crédito de Consumo 4.793,69 14.642,42 2.382,82
440203 Cartera de Crédito Microcréditos 6.286,70 0,00 9.911,33
45 GASTOS DE OPERACION 101.733,45 168.181,1¢ 224.721,90
4501 Gastos de Personal 61.479,75 79.542,12 102.124,15
4502 Honorarios Profesionales y Movilizacion 528,00 4.008,65 959,79
4503 Servicios Varios 20.839,36 33.408,74 50.861,20
4504 Impuestos, contribuciones y multas 2.564,28 6.374,73 13.369,81]
4505 Depreciaciones 0,00 4.753,09 11.750,80
4506 Amortizaciones 4.734,39 760,87 4.689,29
4507 Otros Gastos 11.587,67 39.332,96 40.966,864
47 OTROS GASTOS Y PERDIDAS 0,00 2.708,51 0,00
4703 Intereses y Comisiones deveg ejercicios 0,00 55,00 0,00
4705 Baja de Inventarios (Activos Fijos) 0,00 2.653,51 0,00
5 INGRESOS 157.022,25 226.071,05 274.043,49
51 INTERESES Y DESCUENTOS GANADOS 136.823,25 203.764,742 226.670,77
5104 Intereses de Cartera de Créditos 136.823,25 203.764,742 226.670,77
52 COMISIONES GANADAS 7.188,00 6.680,27| 3.965,35
5201 Comisiones en Cartera de Créditos 104,00 0,00 19,42
5205 Cartas de Crédito 22,00 0,00 0,00
5290 Otras Comisiones 7.062,00 6.680,27| 3.945,93
54 INGRESOS POR SERVICIOS 8.252,62 6.691,16 41.096,28
5402 Servicios Especiales 102,90 65,00 4.387,43
5404 Manejo y Cobranzas 1.914,83 2.260,50 1.824,95
5405 Servicios Cooperativos 6.234,89 4.365,66 34.853,90
5490 Otros servicios 0,00 0,00 30,00
55 OTROS INGRESOS OPERACIONALES 4.102,65 6.527,78 1.637,59
5590 Gestion de Cobranzas 4.102,65 6.527,78 1.637,59
56 OTROS INGRESO 655,73 2.407,12 673,50
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5602 Otros ingresos Cheques devueltos 0,00 0,00 0,00
5604 Recuperacion de activos financieros 492,20 191,18 285,58
5690 Otros ingresos varios 163,53 2.215,94 387,92
TOTAL INGRESOS 157.022,25 226.071,05 274.043,49

TOTAL EGRESOS 131.713,17 212.713,84 272.080,19

RESULTADO 25.309,08 13.357,21 1.963,30

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Estados Financieros Cocread Ltda.

2.4.1. ANALISIS HORIZONTAL

Para el analisis horizontal se dispuso de los estfidancieros de la Cooperativa
Accién y Desarrollo con corte a diciembre 2009-204llcual nos ha permitido
conocer y analizar en gran detalle la evolucion lygugenido durante el transcurso
del tiempo, a la vez nos permitira realizar un igigalcomparativo entre los
periodos mencionados, esto nos ayuda a conoceatizEiones que han tenido las
cuentas de los estados financieros y sus posialess.

Los valores obtenidos en el andlisis horizontagédeuser comparados con las cifras
de crecimiento planificadas por la cooperativagparaluar la eficiencia y eficacia
de la administracion en la gestion de recurso, @timmgacion detallamos las

formulas a utilizar:

Tabla No. 11
Formulas de Aplicacion al Analisis Horizontal

VARIACION ABSOLUTA (en nimeros) VARIACION RELATIVA (en porcentaje)
Formula de Aplicacion Formula de Aplicacion
A# V#=(P2—-P1) P2
A% [/ V% = (—)—1 * 100
De donde: P1
A# 6 V# = Crecimiento o Decrecimiento er| D€ donde:
ndmeros. A% 6 V% =Crecimiento o Decrecimiento ¢n
P2 = Ultimo afio (periodo actual d¢ Porcentaje.
anélisis) P2 =Ultimo afio (periodo actual de analisis)

P1 = Afio anterior (periodo anterior dg P1= Afio anterior (periodo anterior de analisis)

analisis).

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Revista Econémica.

67



Teniendo en cuenta las formulas antes mencionadogresenta a continuacién un resumen de los adssltdel
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Andalisis Horizontal

realizados a los Estados Financieros de la Coadypeerdé Ahorro y Crédito Accion y Desarrollo Ltdaufante el periodo de diciembre de

2009, 2010 y 2011 (Ver Anexo # 2, Andlisis Horizdr@ooperativa de Ahorro y Crédito Accion y Deshoratda.).

Tabla No. 12

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "ACCION Y DESARROLL O LTDA"
BALANCE GENERAL Y ESTADO DE RESULTADOS
RESULTADOS ANALISIS HORIZONTAL 2009-2011

ANALISIS HORIZONTAL

cODIGO DESCRIPCION 2010-2009 2011-2010 2011-2009
ABSOLUTA | RELATIVA i ABSOLUTA | RELATIVA i ABSOLUTA | RELATIVA .

1 ACTIVO 303.244,54 38,88% |A 533.378,64 49,24% |A] 836.623,1§ 107,26% |A
11 Fondos Disponibles 36.183,65 87,85% A 230.021,28 297,30% |A 266.204,93 646,33% | A
14 Cartera de Créditos 256.114,11 37,49% | A 248.405,00 26,45% |A| 504.519,1§ 73,86% A
16 Cuentas Por Cobrar 6.881,25 79,94% |A 19.911,31 128,55% |A 26.792,56 311,27% | A
17 e Redliable AdudadooPor P De o | 0| 000 |v| 10000 -io00o% v 1000 -100.00% |7
18 Propiedades y Equipo 6.565,01 1551% |A 31.797,79 65,04% |A 38.362,80 90,63% A
19 Otros Activos -2.499,48 -53,45% |V 3.343,19 153,58% |A 843,71 18,04% A

2 PASIVOS 260.706,79 41,28% |A 379.724,70 42,56% |A| 640.431,43 101,40% |A
21 Obligaciones Con El Publico 254.238,63 67,94% A 263.371,46 41,91% A 517.610,09 138,32% | A
22 Operaciones Interbancaria 150,00 0,07% A -144.267,03 -64,23% |V| -144.117,03 -64,21% \%
25 Cuentas Por Pagar 4.501,75 78,43% A 32.554,85 317,88% |A 37.056,60 645,64% | A
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26
29

31
33
34
36

41
44
45
47

51
52
54
55
56

Obligaciones Con Entidades Del Sector FinanciezbS2ctor
Otros Pasivos
PATRIMONIO
Capital Social
Reservas
Otros Aportes Patrimoniales
Resultados
TOTAL PASIVO+PATRIMONIO

GASTOS

Intereses Causados
Provisiones

Gastos De Operacion

Otros Gastos Y Pérdidas
INGRESOS

Intereses Y Descuentos Ganados
Comisiones Ganadas
Ingresos Por Servicios

Otros Ingresos Operacionales
Otros Ingreso

RESULTADO

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Estados Financieros Cocread Ltda.

Escuela Superior Politécnica de Chimborazo

Facultad de Administracién de Empresas
Escuela de Ingenieria de Empresas

0,00 0,00% \Y 241.166,67 0,00% Al 241.166,62 0,00% A
1.816,35 6,69% A -13.101,240 -4521% |V -11.284,89 -41,55% |V
42.537,8] 28,66% |A 153.653,94 80,47% |A| 196.191,74 132,20% |A
14.285,27 15,86% |A 13.542,11 12,98% |A 27.827,3§ 30,90% A
2.18522 290,11% |A 7.018,27 238,84% |A 9.203,49 1221,84% | A
38.961,49 124,34% |A 146.450,747 208,33% |A| 185.412,24 591,72% |A
-12.894,17 -49,12% |V -13.357,21 -100,00% |V -26.251,3§ -100,00% |V

303.24454 38,88% |A 533.378,64 49,24% |A| 836.623,1§ 107,26% |A
ESTADO DE RESULTADOS
81.000,67 61,50% |A 59.366,3§ 27,91% |A| 140.367,04 106,57%| A
8.282,42 43,82% | A 7.882,39 29,00% |A 16.164,81 85,53% A
3.562,03 32,15% |A -2.348,27 -16,04% |V 1.213,7§ 10,95% A
66.447,71 6532% | A 56.540,74 33,62% |A| 122.988,44 120,89%| A
2.708,51 0,00% A -2.708,51 -100,00% |V 0,00{ 0,00% -
69.048,80 4397% | A 47.972,44 21,22% |A| 117.021,24 74,53% A
66.941,47 48,93% |A 22.906,05 11,24% |A 89.847,52 65,67% A
-507,73  -7,06% \Y -2.714,92 -40,64% |V -3.222,65 -4483% | V
-1.561,46 -18,92% |V 34.405,12 514,19% |A 32.843,69 397,98%| A
2425,13 59,11% |A -4.890,19 -7491% |V -2.465,06 -60,08% | V
1.751,39 267,09% | A -1.733,62 -72,02% |V 17,77, 2,71% A
-11.951,87 -47,22% |V -11.393,9] -85,30% |V -23.345,78 -92,24% | V
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COMENTARIOS DEL BALANCE GENERAL Y ESTADO DE RESULADOS
ANALISIS HORIZONTAL

El analisis horizontal aplicado a los estados finenos de la Cooperativa de Ahorro y

crédito “Accion y Desarrollo Ltda.”, permite encrartlos siguientes resultados:

Activo:

o De los datos proporcionados en los Estados Finarscide los periodos objeto de

analisis, se logro identificar un alto nivel deaingento en los Activos totales de la

Cooperativa, es asi entre al afio 2009-2010 existe#ecimiento del 38,88%, mientras
gue del afio 2010 al 2011 se ha incrementado e®,24%, y de forma global durante

los dos afios se ha incrementado de forma importsnte 107,26%, es decir en el afio
2009 se obtuvo un total de activos de $779.97@nidntras que al afio 2011 se logr6 $
1.616.599,29.

Dentro de los activos una disminuciéon en los edano siempre se considera una
deficiencia o falta de gestion de parte de losiadtnradores como para dar una sefial
de alerta en el trabajo cooperativo, al contraridcereferente a la recuperacion de
cartera vencida, la gestion de su personal hejadfh adecuados logros, es asi en los
resultados obtenidos durante el periodo 2010-2@9efleja una disminucion de
37,49%, mientras que para el periodo 2011-201@8israinuido en un porcentaje de
26,45%, considerando la recuperacion de carterer@liitos de consumo vencida la
cuenta que ha contribuido en gran parte para knolitn de estos resultados, pues esta
cuenta para el periodo 2010-2009 ha disminuidores56,50%, y en relacién del afio
2011 con el afio 2009 ha disminuido en $ -36.406i@%do el -60,94% de reduccion.

Pasivo:

o En lo relacionado al pasivo de la Cooperativa daeraglobal tiene un crecimiento

del 41,28% al final de diciembre 2010, mientras paea fin de diciembre 2011 se ha
incrementado en un 42,56%, esto va a la par coin@kmento de la cuenta

obligaciones con el pueblo que a continuacion decinea.

Se observa que se fortalece afo tras afio la Respbdad y Confianza que entrega a

los socios de la institucion, la misma que se Vkjegla en el crecimiento de las
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cuentas Depoésitos a la Vista, e Inversiones a PEimm que comprende las
obligaciones que tiene la cooperativa con el pyetrializando resultados tenemos que
para el afio 2009 las obligaciones eran de $ 37221@ientras que para el afio 2010
tenia $ 628.450,91, dando un crecimiento de 67,94%ntras que para el periodo
2011-2010 se ha incrementado en un 41,91%; y ewsidel de estos dos afios 2011-

2009, estas obligaciones ha incrementado en u32%8,

o En lo referente a las cuentas por pagar se obsgwgara diciembre de 2010 se ha
incrementado en un 78,43%, para el afio 2011 sedthuplicado en un 317,88%, esto
nos quiere mencionar que a pesar de tener un ¢eetorconsiderado en el fondeo de
la cooperativa con los depésitos de los sociosersiones de nuestros clientes, éste no
resulta suficiente para sostener las operacionesoktacion, siendo necesario la

obtencién de recursos de terceros para cubrimestsidad.

Patrimonio:

o El Patrimonio en el afio 2009 se constituyé en $4D8807; para lo cual se observa un
importante crecimiento a fin de diciembre de 208@28,66%, mientras que para el afio

2011 se observa que esta cuenta se ha incremestano80,47%

o La Rentabilidad al final del diciembre 2009 sestiinyo de $ 25.309,08, al afio 2010
se obtuvo una utilidad inferior de $ 13.357,21ej@hdose una disminucion de
47,22%, eso se ve reflejado por los diferentesogastalizados durante el ejercicio
econémico, mientras que para el final del afio 2@1denas se logro obtener una
utilidad de $ 1.963,30, una de las razones imptasgmara haber generado esta minima
utilidad es por la realizacion de diferentes gastiectuados y el pago de impuestos a
la Administracion Tributaria SRI, pues en el mesmbwiembre 2011 se tuvo que

cancelar $ 12.322,06 por cuestiones fiscales.

Gastos:

o Enlo referente a los gastos de la Cooperativeemmod analizar que se encuentra casi a
la par con los ingresos, producto de ello existeeMpoedente para la institucion

financiera.

0 La cuenta (4101) Obligaciones con el Pueblo reflgjaalto nivel de crecimiento de

127,43% en dos de gestion del 2009 al 2011, puBisahlde diciembre de 2009 esta
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cuenta habia registrado $ 11.075,34, mientras quee @ fin de diciembre del 2011
hubo un incremento a $ 25.188,55; esto se interjet las obligaciones de pago por
los intereses generados por la captaciones queni@o la cooperativa, podemos
analizar a este incremento como algo positivo ya @uraves de un buen trabajo la

Cooperativa capta recursos del publico (sociogepntds), cada vez con mayor cuantia.

0 Una de las cuentas que ha generado una mayor @derti@ de la gestion financiera de
la cooperativa ha sido la 4504 denominada Impug$tmsas y Contribuciones, al final
de cada periodo ha ido incrementando su valor ieald®al del 2009 se obtuvo $
2,564,28, para el final del 2010 se obtuvo $ 63B3F4logrando un incremento del
148,60%, mientras que para el final del afio 201drsgo un resultado de $ 13.369,81,
dando un crecimiento del 421,29% con relacionfiml 2009, dicho crecimiento se
refleja por los pagos efectuados por impuestosilBscgenerados por la Auditoria

Tributaria efectuada.

Ingresos:

o En cuanto a los ingresos que ha logrado la Codperse puede observar que afio tras
afio se ha incrementado gracias a la oportuna érteidn de todos los colaboradores,
es por ello para diciembre del 2010 se obtuvo $2605 generando un crecimiento
de 43,97% con relacion al afio 2009 que apenasgse $£157.022,25; mientras que
para el afio 2011 se incremento apenas en un 21®@R% constituye el $ 274.043,49

de recaudacion.

2.4.2. ANALISIS VERTICAL

Este analisis consiste en realizar una comparacdinidual de las cuentas de los
estados financieros, dando como porcentaje maxitB0%) dentro del balance
general al total de activos y a la suma del taegbasivos mas patrimonio, y dentro
del estado de resultados al total de ingresos queeja la institucion financiera, el
principal objetivo de este analisis es conocer aliaar la estructura financiera de

una institucion en una fecha determinada.

Formulas de Aplicacion en el Analisis Vertical:
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Para efectos del anélisis vertical:

* En el Balance General se determina al Total devésto la suma del Total
de Pasivos mas Patrimonio como la cifra base estasponde al 100%,
con fin de comparar cada uno de los rubros y asda@ los porcentajes de

participacion de las diferentes cuentas que irgean en este balance.

» Dentro del Estado de resultados la cifra base art@n cuenta es el Total
de Ingresos que ha logrado la institucion finarciurante un periodo de
tiempo determinado, es por ello esta cuenta ton@owentaje clave 100%,
para lo cual las diferentes cuentas que formam pigreste estado financiero

van a tener su porcentaje de participacion dado.

Por tanto se presenta a continuacion un resumesndésis vertical realizado a los
estados financieros durante los periodos econ6rdigo8, 2010, 2011. (Ver Anexo
# 3, Andlisis Vertical Cooperativa de Ahorro y dtéd“Accion y Desarrollo

Ltda.”)
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Tabla No. 13

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "ACCION Y DESARROLL O LTDA"

BALANCE GENERAL Y ESTADO DE RESULTADOS
RESULTADOS ANALISIS VERTICAL 2009-2011

Escuela Superior Politécnica de Chimborazo

Facultad de Administracién de Empresas
Escuela de Ingenieria de Empresas

ANALISIS VERTICAL
CODIGO DESCRIPCION D|C|2E(|)\/$3RE D|C|2E(!JV|1%RE D|C|2E(!)\1?RE 2009 , 23}10 28011
% VARIACION | \ARIACION | VARIACION

1 ACTIVO 779.976,11 1.083.220,65 1.616.599,2¢ 100,00% 100,00% 100,00%
11 Fondos Disponibles 41.187,27 77.370,92 307.392,20 5,28% 7,14% 19,01%
14 Cartera De Créditos 683.077,24 939.191,35 1.187.596,47 87,58% 86,70% 73,46%
16 Cuentas Por Cobrar 8.607,49 15.488,74 35.400,05 1,10% 1,43% 2,19%
17 ’\I?(i)egﬁl?zzgggzables, De Arrendamiento Mercantil 100,00 100,00 0.00 0.01% 0.01% 0.00%
18 Propiedades Y Equipo 42.327,82 48.892,83 80.690,62 5,43% 4,51% 4,99%
19 Otros Activos 4.676,29 2.176,81 5.520,00 0,60% 0,20% 0,34%

2 PASIVOS 631.567,04 892.273,74 1.271.998,/4] 80,97% 82,37% 78,68%
21 Obligaciones Con El Publico 374.212,2§ 628.450,91 891.822,371 47,98% 58,02%, 55,17%
22 Operaciones Interbancarias 224.456,11 224.606,11 80.339,08 28,78% 20,74% 4.97%
25 Cuentas Por Pagar 5.739,55 10.241,30Q 42.796,15 0,74% 0,95% 2,65%
26 SC()et():Itig?ciones Con Entidades Del Sector Financiezb D 0,00 0,00 241.166,63 0,00% 0,00% 14,92%
29 Otros Pasivos 27.159,1(Q 28.975,45 15.874,25 3,48% 2,67% 0,98%

3 PATRIMONIO 148.409,071 190.946,88 344.600,82 19,03% 17,63% 21,32%
31 Capital Social 90.070,009 104.355,27 117.897,3§ 11,55% 9,63% 7,29%
33 Reservas 753,25 2.938,47| 9.956,74 0,10% 0,27% 0,62%
34 Otros Aportes Patrimoniales 31.334,44 70.295,93 216.746,7( 4,02% 6,49% 13,41%
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41
44
45
47

51
52
54
55
56

Resultados
TOTAL PASIVO+PATRIMONIO

GASTOS
Intereses Causados

Provisiones
Gastos De Operacion
Otros Gastos Y Pérdidas

INGRESOS
Intereses Y Descuentos Ganados

Comisiones Ganadas
Ingresos Por Servicios
Otros Ingresos Operacionales

Otros Ingreso
RESULTADO

Escuela Superior Politécnica de Chimborazo

Facultad de Administracién de Empresas

Escuela de Ingenieria de Empresas

26.251,38 13.357,21] 0,00 3,37% 1,23% 0,00%
779.976,11 1.083.220,65 1.616.599,2¢ 100,00% 100,00% 100,00%
ESTADO DE RESULTADOS
131.713,17% 212.713,84 272.080,1¢ 83,88% 94,09% 99,28%
18.899,33 27.181,75 35.064,14 12,04% 12,02% 12,80%
11.080,39 14.642,42 12.294,15 7,06% 6,48% 4,49%
101.733,45 168.181,16 224.721,9( 64,79% 74,39% 82,00%
0,00 2.708,51 0,00 0,00% 1,20% 0,00%
157.022,25 226.071,05 274.043,4¢ 100,00% 100,00% 100,00%
136.823,25 203.764,72 226.670,77 87,14% 90,13% 82,71%
7.188,00 6.680,27 3.965,35 4,58% 2,95% 1,45%
8.252,62 6.691,16 41.096,28 5,26% 2,96% 15,00%
4.102,65 6.527,78 1.637,59 2,61% 2,89% 0,60%
655,73 2.407,12 673,50 0,42% 1,06% 0,25%
25.309,08 13.357,21] 1.963,30 16,12% 5,91% 0,72%

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Estados Financieros Cocread Ltda.
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COMENTARIOS DEL BALANCE GENERAL Y ESTADO DE RESULADOS

ANALISIS VERTICAL

Al finalizar el calculo de la participacion de Biferentes cuentas en los estados

financieros nos permitié definir las conclusioniggiientes:

Activo:

o Los fondos Disponibles tienen una participacién 51@B% en el 2009, se obtiene el

7,14% en el 2011, mientras que para el 2011 sa logrementar al 19,01%.

En los tres periodos econdémicos analizados podedestificar claramente que la
cuenta Cartera de Créditos (Cuenta 14) mantiengantiipacion entre el 70 al 80%,
es asi, en el 2009 tiene 87,58%, para el 201@& lage participacion del 86,70%,
mientras que para el aino 2011 obtiene un 73,468,nes permite identificar que la
mayor parte de sus recursos estan destinadosditiocngor lo tanto se considera esta
actividad como la fuente principal de ingresoscial se debe dar mayor atencion,

medicion y monitoreo sobres la gestion de riesgesigyvolucra.

En lo referente a los Activos Fijos se puede olzseque existe un comportamiento de
reduccion paulatino en los valores analizadossieque para el afio 2009 se obtiene un
5,43%, mientas que para el afio 2010 se reduc&Hw4,y para el afio 2011 aun se
identifica otra reduccion al 4,99%, con relaciérmatal de Activos que se registra en

los Estados Financieros.

Pasivos:

0 Se puede observar que una de las cuentas de nayioipacion dentro de la suma del

(0]

Total de Pasivos mas Patrimonio corresponde aliéigd@iones con el Pueblo, puesto
gue durante el analisis de los tres afios se pudnifidar que, para el 2009 se obtuvo
el 47,98%, en el afilo 2010 de obtuvo 58,02%, miemtee para el 2011 se obtuvo el
55,17%, lo que se puede conocer que la principattéude obligaciones es con el
publico, sea este por los Depédsitos a la Vistalemayor porcentaje (47,01 en el
2011), y por las Inversiones a Plazo Fijo (14,0@le2011).

Al analizar la cuenta Operaciones Interbancariaa. (€2), se puede identificar que

para el afio 2009 se obtiene una participacion 8182, para el 2010 se obtiene el
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20,74%, mientras que para el afio 2011 se logrgparteipacion del 4,97% sobre la
suma del Total de Pasivos mas el Total de Patron@ste comportamiento permite
visualizar la disminucion de este rubro y su efemtola fuente de financiamiento
externa diferente a las captaciones, es asi seguatos de los Estados Financieros las
obligaciones principales es con CORPOANDES que ie@@tuna participacion de
4,74% en el afio 2011, y que ha brindado su apolaraxdo recursos en nuestra

Cooperativa.

Patrimonio:

0 Se puede observar que el Patrimonio de la Cooperate fortalece en menor
proporcion afio tras afio con las aportaciones dedoi®s es asi para el afio 2009 se
tuvo el 11,55%, en el 2010 se obtuvo el 9,63%, trasnque para el afio 2011 se
constituy6 el 7,29%, estos aportes se considenao emte principal de la solvencia de

la Instituciéon Financiera.

0 Una de las cuentas de mayor participacion dentrdatal de Patrimonio es la Cuenta
Otros Aportes Patrimoniales, puesto que para € 38lobtuvo el 6,49%, mientras que
para el afio 2011 se constituy6 en el 13,41% valersg encuentra por encima de los

resultados generados en cada uno de los ejerelcir®)micos.

Ingresos:

0 Una de las cuentas con mayor participacion dergt&stado de Resultados es la Cta.
Intereses y Descuentos Ganados constituyéndode260%un rubro del 87,14%, para
el 2010 se logré la participacidon mas importanted@el 3%, mientras que para el afio
2011 se redujo en un 82,72%, este comportamientifiesta el nivel de gestion de
parte de todos los colaboradores de la cooperptivda colocacion de los recursos
captados del pueblo hacia las operaciones deloagévmanera especial a la cartera de

créditos que constituye la actividad principal nigrésos para la institucion.

o0 En los intereses sobre la Cuenta Cartera de Crédit€onsumo observamos que
mantiene un comportamiento descendente duranterieidp 2009-20111, es asi en el
2009 su participacion era del 45,20%, para el 288 cuenta tenia 34,72, mientras
que para el 2011 se redujo al 29,50%, razén queehaitido la generacién de un

mayor margen financiero.
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Gastos:

0 Se puede presencia con mayor facilidad que lacpaation de los Gastos dentro de los
Datos Financieros emitidos por la cooperativa sderiores al Total de Ingresos ya
gue se hallan por debajo del 100%, lo cual peraritejar resultados positivos en los
ejercicios economicos, de esta manera citamos ap@egb 2009 la participacion de los
gastos eran del 83,88%, para el afio 2010 los gastaban en 94,09, mientras que
para el 2011 la variacion era del 99,28%, estosr@alnos llevan a mencionar que
durante los tres periodos analizados se obtuvalextes para la cooperativa aunque el
ano 2009 refleja un mejor resultado, mientras quesle2011 lo que refleja es el

incremento de gastos operacionales.

o Dentro del total de Gastos la cuenta Gastos dea®igeres la que mayor participacion
mantiene durante los periodos analizados, es agl 2009 se constituy6 el 64,79%,
para el 2010 se obtuvo el 74,39%, mientras que gla2@11 la participacion de esta
cuenta estaba en el 82%, de la misma forma destestbs gastos operacionales, el
gasto de personal es la cuenta que mayor realegrdsos tiene la cooperativa, al afio
2011 su participacion era del (37,29%).

2.4.3. ANALISIS DE INDICADORES ECONOMICOS

Se consideran los indicadores financieros factprascipales para una buena
evolucion cuantitativa y cualitativa de una ingtiéun, a la vez se han considerado
como los mas relevantes los indicadores de liquidearosidad, solvencia,
estructura de cartera, y Sostenibilidad,ya que pieam conocer el desempefio en
la Gestion Administracion en la obtencion de reslds de crecimiento y

sostenibilidad en el tiempo.

En la actualidad la Cooperativa de Ahorro y Crét#ocion y Desarrollo Ltda.”,
se encuentra siendo parte del Programa NacionalFidanzas Populares,
Emprendimiento y Economia Solidaria (PNFPEES), raidnstitucion que en
forma conjunta con el Ministerio Coordinador de &wesllo Social, han
desarrollado un umbral de indicadores, el cualrdmnte a medir la eficiencia y

eficacia administrativa, financiera y social de sitee entidad financiera, a la vez
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incrementar la estabilidad dentro de un mercadmfirero muy competitivo.
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para realizartrabajo méas solido e

Una vez aplicado los indicadores financieros de#lados por PNFPEES vy

teniendo como base principal

los Estados Finargiepoesentada por la

Cooperativa, se han obtenido los siguientes remgtgue damos a conocer en la

siguiente tabla:

Tabla No. 14
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "ACCION Y DESARROLL O LTDA"
INDICES MINIMOS PARA INDICADORES FINANCIEROS
A diciembre 2009-2011
INDICADOR CcODIGO NOMBRE INDICE META 2009 2010 2011
SOLVENCIA S1 PATRIMONIO/ACTIVOS “| 9,50% | 19,03% | 17,63% | 21,32%
PARTICIPACION DE
>
pndiavdivive E1 |CARTERA DE|”| 26,00%| 61,36% | 61,78% | 84,42%
MICROCREDITO =
<
M1 SQRSTERA VENCIDA > 30 %1 5,009 | 12,20% | 4,35% | 3,57%
<
MOROSIDAD M2 | SARTERA CONTAMINADA 11 10,009 23,42% | 843% | 6,52%
PROVISIONES/CARTERA >
M3 VENGIDA > 30 DIAS _| 50,00%| 65,21% | 168,04%| 188,16%
FONDOS >
LIQUIDEZ L1 DISPONIBLES/PASIVOS < A~ | 8,50% | 11,13% | 13,38% | 41,18%
90 DIAS =
SOSTENIBILIDAD R1 ROE 4,50% 17,05% 7,00% 0,57%
NUMERO DE INDICADORES CUMPLIDOS 5 7 6
PORCENTAJE DE EFICIENCIA 71,43% | 100,00%| 85,71%

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Estados Financieros Cocread Ltda.

INDICADOR CUMPLIDO

INDICADOR NO OPTIMO
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COMENTARIOS DE LOS INDICADORES FINANCIEROS PNFPEES

Una vez obtenidos los resultados de la implemeinaade los indicadores

financieros se pudo llegar a concluir:

» La Solvencia de la Cooperativa durante la gestiénlas tres afos
analizados se encuentra dentro del umbral dad®N&PEES, dando para
el ultimo periodo diciembre 2011 un resultado deB2%, esto es favorable
para esta institucion porque a medida que realimaarduo trabajo, tienen

como resultado la obtencion de una solvencia pasiti

* En lo referente a la participacion de la Carteraviilgrocrédito dentro del
total de Cartera de Crédito General, observamosegusuperior al 26%
dado por PNFPEES, con una tendencia de crecimimtmte los tres afios
de analisis, es asi para el 2009 se obtuvo el @i, 3@ra el 2010 se

incremento a 61,78%, mientras que para el 201brsstituyo en 84,42%.

» La cartera vencida mayor de 30 dias en los afio8 @011 se encuentran
dentro del umbral establecido por PNFPEES (4,35%579%
respectivamente), a comparacion con el afio 20@rebto excedia el 5%
del parametro dado, generando un resultado deD%®,2lemostrando en

estos dos ultimos afios una adecuada gestion eadparacion de cartera.

* En cuanto a la cartera de riesgo o Contaminada muy80 dias, ha sufrido
el mismo comportamiento de la cartera vencidadaea disminuir en los
tres afios, pero solamente en los dos ultimos da Hahtro del umbral
establecido colocandose en 8,43% en el 2010 y 6€528b 2011.

» Otro indice dentro de la Morosidad tenemos las ipimves a la cartera
vencida mayor de 30dias, que en los tres afioszadal sobrepasa el 50%
umbral establecido por PNFPEES, esto demuestrapaqu& la cartera

vencida existe un adecuado nivel de provisionea pabrir estos valores,
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los resultados generados en este indicador so: B3021%, 2010:168,04
y 2011 188,16%.

* La Liquidez en cambio ha tenido un comportamiesteadente durante los
tres afios analizados y se encuentra dentro deb rgiablecido (8,50%),
resultados de ello mencionamos que al 2009 se ol#l¥1,13%, el 2009
se incremento al 13,38%, mientras que para el 2hbién se incremento
al 41,18%.

» La sostenibilidad de la cooperativa durante elgueride tiempo analizado
demuestra que ha tenido un comportamiento descendepesar de ello en
los dos primeros afios analizados 2009-2010 se ifidantque la
sostenibilidad se encuentra dentro de los paraméjenlos por PNFPEES
constituyéndose el 17,05% y 7,00% respectivamesite, embargo a
diciembre de 2011, el resultado no manifiesta siGptimistas, pues apenas
se logra el 0,57% de cumplimiento, razon por lal claa gestion
Administrativa y Financiera de la cooperativa déheaplicar medidas

emergentes a fin de incrementar estos valoresgb@raximo afo.

2.5. ANALISIS OPERATIVO

2.5.1. PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

Para realizar esta perspectiva los Directivos iflesh los procesos mas criticos a
la hora de conseguir los objetivos y metas tantdodesocios internos como

externos de la cooperativa.

Al mismo tiempo se define de forma clara una cadémaalor de los procesos
internos que involucra la COAC empezando poPurceso de Innovacidka cual

ayuda a identificar las necesidades de los cliemtesnos, externos, actuales y
futuros, al mismo tiempo ayuda a conocer lascsohes de las mismas, este
proceso es seguido por una etapa la cual el Gedenlge cooperativa la denomina

Proceso Operativel cual contribuye a entregar los productos yisgy existentes
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a los clientes o socios existentes. Finalmente @sigeso termina con Servicio
Post Ventael cual personal especializado o capacitado deJA ayuda a lo
clientes de forma técnica la utilizacion adecuaeladihero ahorrado o inversic

adquirida.

Para los principales procesos que manejan la ageion en estudio, tales comc
cumplimiento de las necesidades de los clientasyeponamiento, planificacior
agilidad, veracidad, cumplimiento de politicas yntcol de la productivida
financiera se acostumbra medir y definir las medidas de costdidad,
productividad y tiemp:

Figura No. 22

Perspectiva de Procesos Internos

Proceso de

Proceso de Proceso Servicio

innovacion operstivo Past-venta
Las \" Creacidn t‘ Los
Necesidades °, igertificacion *, ~ del Sy Ewn Servicoal '\ Necesidades

v ’ e los . delos Clierte H
del

del C!mme .5 I j  productof Productos! /' Productos/ (Marteni- dEI'CIIBnte
han sido ;i Qeriane Servicios ./ Servicios miento) estan
identificadas ! & satisfechas

Proceso de Innovacio

Se considera un proceso de gran creatividad o ggmede valor a los servici
gue la cooperativa quiere entregar, en primeraamesd la COAC identifica

cautiva primero nuevos mercados, clientes, necéssdlamergentes y latentes
los clientes extentes, poco a poco la cooperativa empieza a tnabgjel disefio
desarrollos de esas necesidades que el o losediemtrequieran asi. Este proc
contribuye a identificar las caracteristicas de degmentos de mercado que
cooperativa desea ssfacer con sus servicios, a la vez brinda un cerfade
innovacion el cual permite que la organizacién ponmyor énfasis en diferent
procesos de investigacion, disefio y desarrollodarecomo resultado servicios

mercados nuevo
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Proceso Operativo

Este proceso empieza con la recepcion de una meeesidad del socio o cliente y
termina cuando éste se entrega, para este protesmsejo de administracion
junto con el Gerente capacitan al personal sobitgate de cumplimiento de las
necesidades encontradas.

Para esta etapa la calidad se torna un indicadagrale importancia porque el

cliente necesita un servicio eficiente, efectivmportuno, dejando a un lado la
pérdida de tiempo, en este proceso es primordeitificar las caracteristicas de
costo, calidad, tiempo y actuacion que permitirdiegyar servicios superiores a los
clientes existentes y asi satisfacer los requenitosede los mismos. En este punto
luego de realizar la técnica de observacion se pletiectar que la organizacion en
gran parte se preocupa por satisfacer los requartos de sus socios, pero existe el

factor tiempo que no la estan aprovechando al n@xim

Otro de los temas importantes a tener en cuentaoddel proceso operativo son:
los reclamos de parte de los socios por el serpi@stado, el tiempo que se da en
el otorgamiento de crédito, tiempos de espera a, s® pudo observar que la
cooperativa mantiene abierta el buzén de sugerepeie que toda persona tenga
acceso a introducir cualquier tipo de inquietugheeso a los servicios de la COAC,
pero una de las debilidades que la cooperativa trespecto a ello que no se
difunde constantemente la existencia de este bpmério que la mayoria de los
socios deben esperar dialogar con el gerente paraadconocer diferentes
sugerencias o reclamos con respecto a la coopenatigcién en ese momento se
analiza de forma conjunta con la gerencia pararmetar las soluciones

pertinentes.

En este proceso también se analiz6 que hace fatomagilidad en todas las
actividades que los colaboradores realizan pargliusus objetivos o politicas, a
mas de ello se pudo detectar que el personal diéelentes agencias de la COAC

no estan realizando sus funciones de acuerdo stdblecido, es decir no cumplen
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las metas propuestas, y solo trabajan eficientemmeméndo existe una persona

superior a ellos.

Servicio Post Venta

En esta fase se incluye actividades de garantiaegosamiento técnico que el
personal de la cooperativa esta dispuesta a entaelga socios que lo requieran,
ademas una vez analizado en el proceso operative guequeiias y grandes
inquietudes de los socios se procede a dar sokgiefectivas, la cual ayuda a la
cooperativa ser mas sélida e incrementar su naahfianza dentro del mercado

financiero.

Para la ejecucion de todo este proceso es indiapengue toda la organizacion
financiera se encuentre integrada, y que todosdtboradores de la cooperativa

busquen el mismo objetivo.

2.6. ANALISIS DE LA CALIDAD

El andlisis de la calidad es realizado a travésindeobservacion directa aplicada a las
areas existentes en la organizacion, este anaeigonsidera uno de los mas
importantes, pues en este punto se consideran @okgrincipales actores (Clientes
internos-colaboradores y clientes externos-sogjas) hacen que la Cooperativa dia a

dia vaya desarrollandose dentro de un mercadodig@nmuy competitivo.

2.6.1. ANALISIS BASADO EN LOS PRINCIPIOS BASICOS DE LA CAL IDAD
ISO 9000:2008

Para el analisis calidad segun los Principios béside la ISO 9000:2008
procedimos a plantear la de técnica del cuestiorelri mismo que se aplica en
primera instancia al Gerente de la cooperativa gatarminar aspectos relativos a

la calidad.
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Tabla No. 15

Enfoque al Cliente: Principio Basico de la Calidad

INTERROGANTE CUMPLE NO OBSERVACIONES
CUMPLE
¢JSatisface al maximo las X No en su totalidad

expectativas de los socios en cuanto
los servicios prestados?

¢, Recibe sugerencias de parte de| los X Casi Nunca

socios de la COAC?

,Se analiza constantemente | la Casi en su totalidad.
relacion que tiene la COAC con los X

socios?

¢Se conoce de forma clara los X En su mayoria No

requerimientos que tienen los socjos
para con la COAC?

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Encuestas

Posterior a observar y analizar las respuestaSeéednte de la COAC nos damos
cuenta que existe una débil relacion entre el gmgida COAC, hace falta mayor
satisfaccion en la entrega de los servicios, patsemcargado de la verificacion de
sugerencias no emiten de forma constante informlese $2ste y poco a poco los
requerimientos que los socios/as de la COAC no sténecumpliendo en su
totalidad, hace falta mayor enfoque en el socic @ste es la base primordial para

el desarrollo de la cooperativa.

Para que la COAC “Accion y Desarrollo Ltda.”, puatkterminar la satisfaccion
del cliente con respecto a la atencion en la orgaidn se realiza una encuesta
dirigida a los socios de la misma, para ello tonsacomo referencia a socios de
acuerdo a su tipo de ahorro o inversion depositados COAC y de acuerdo al

monto de sus ahorros para ello se seleccion6 a:
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Tabla No. 16

Marco Referencial de Socios

Tipo de Ahorro o Numero de Socios Total Monto de sus
Inversion Ahorristas o Inversionistas Ahorros
A la Vista 7.152 $664.011,30
A Plazo Fijo 507 $ 227.811,07
Monto Total de Ahorro $ 891.822,37

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Estados Financieros Cocread Ltda.

Una vez analizado el mayor numero de socios y tambonsiderando el monto
gue tienen en sus ahorros, podemos darnos cueatastan concentrados tanto en
los dos aspectos los socios con ahorros a laywidéaahi se determind la muestra a

la cual se le va a aplicar la encuesta respectiva.

Para determinar la muestra nos basamos en lasigdd@mula:

K*pgN
E*(N-1)+K?pq

n=

Siendo:

K2 Coeficiente cuyo valor esta en funcién del nivelcdefianza requerido por el
investigador. (Porque el nivel de confianza indiaaprobabilidad de que los
resultados de nuestra investigacion sean cierto90&6 de confianza es o mismo
gue decir que nos podemos equivocar con una piatzbdel 10%.), en nuestro

caso nuestro coeficiente es de 2,72.

p - gq: Este dato es generalmente desconocido y se symaesuque p=g=0.5 que
es la opcibn mas segura. : proporcion de indiddgme no poseen esa
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caracteristica, es decir, es 1-p. n: tamafio deuestra (nUmero de encuestas que
vamos a hacer).
N: Tamafno del universo o poblacion, en nuestro cascossidera el nimero de

socios que tienen sus ahorros a la vista y estng.462 socios.

E? Es el error muestral deseado. El error muestrkl dierencia que puede haber
entre el resultado que obtenemos preguntando anueatra de la poblacion y el

gue obtendriamos si preguntaramos al total deerllauestro caso es del 10%.

Aplicando la formula de la muestra se obtiene que:

_ 270(05)(05)(7152
(0032(7152-1) + 270(05)(05)

n= 4827,60/7,11

n= 679 encuestas

La Encuesta va dirigida a 679 socios seleccionatiestoriamente del sector de
Ahorro a la vista, una vez aplicado la encuestsabcios de la COAC “Accion y

Desarrollo Ltda.”.

RESULTADOS ENCUESTA APLICADA A SOCIOS DE LA COAC
“ACCION Y DESARROLLO LTDA.”

1. ¢La distribucion Interna de la instalacion de laCOAC es amplia y

acogedora para realizar las actividades financierasatisfactoriamente?
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Tabla No. 1 Graéfico No. 1
VARIABLE NUMERO % 5%
DE
SOCIOS
No 35| 5,15% H No
A
A veces 377| 55,52% M A veces
i Si
Si 267 | 39,32%
TOTAL 679| 100%

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lel
Fuente: Encuetas de Calidad (COAC “Accion y Desarrollo Lt§

Andlisis.- Luego de analizar los datos de la tabla de la ptegs La distribucion
interna de la instalacion de la COAes amplia y acogedora para realizar
actividades financieras aplicado a los socios de la COAC “Accion y Dedéor
Ltda.”, que tienen cuenta de ahorro a la vistaugglp concluir que el 5,15% de |
socios manifiestan que la distribucidn internéa infraestructura de la cooperat
no es acogedora para realizar actividades finaagigatisfactoriamente, el 55,5:
de los socios piensan que frecuentemente la distab interna de la instalacion
acogedora, mientras que el 39,32% de los soelatan que la distribucién inter
de la instalacion de la cooperativa si es amplaggedora para realizar actividas

financieras satisfactoriamer
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2. ¢ Como considera usted el tiempo empleado por GOAC para el servicio de

depdsito y retiro ce sus ahorros?

Tabla No. 1¢ Grafico No. 2
CUALIDAD NUMERO % 4%
DE SOCIOS

Muy Lento 25 3,68%

Lento 329 | 48,45% B Muy Lento
Rapido 325| 47,86% M Lento

@ Rapido

TOTAL 679 100%

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lel
Fuente: Encuetas de Calidad (COAC “Accién y Desarrtda.”)

ANALISIS: Al finalizar la tabulacion de la pregunt;,Como considera usted
tiempo empleado por la COAC para el servicio deddip y retiro de sus ahorros
realizado a los socios de la cooperativa llegamosnzluir que el 3,68% de I
socios consideran que el tiempo que utiliza la COpara el servicio d
captaciones y colocaciones es muy lento, el 48,d&%s socios mencionan que
tiempo empleado por la COAC para el servicio ddamapnes y colocaciones
demoroso, mientras qtel 47,86% de los socios declaran que el tiempo esxp
por la COAC para el servicio de captaciones y @immes es rapido por lo g

favorece la optimizacion de ese recursos para.

¢La COAC cuenta con un sistema tecnoldgico actuadido para la ejecucion de

sus actividades

89




Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
Facultad de Administracién de Empresas
Escuela de Ingenieria de Empresas

Gréfico No. 3

Tabla No. 1¢
VARIABLE NUMERO %
DE SOCIOS
Nunca 0 0%
Ocasional 89| 13,11%
Frecuentemente 168 | 24,74%
Casi Siempre 233 | 34,32%
Siempre 189 | 27,84%
TOTAL 679 100%

0%

13%

' 28%

M Nunca

M Ocacional

M Frecuentemente
4 Casi Siempre

L4 Siempre

Elaborado por: Banesa CuencaAlex Lema
Fuente: Encuetas de Calidad (COAC “Accion y Desarrollo Lt§

ANALISIS: Finalizado el proceso de tabulacién respecto adgumta ¢,La COA(

cuenta con un sistema tecnoldgico actualizado paraejecucion de st

actividades?, realizado a los socios de la COAfQalnos a concluir que el 13,1:

de los socios relatan que en oones han visto que el sistema tecnoldgico ¢

cooperativa esta altamente actualizado para ejelastaoperaciones financieras,

24,74% de los socios manifiestan que con un fregaepoco aceptable

cooperativa cuenta con un sistema tecnologiccalizado, el 34,32% de los soci

mencionan que casi siempre se encuentra actualelaslstema tecnologico de

COAC, mientras que el 27,84% de los socios matgiesue siempre han vis

gue el sistema tecnoldgico de la cooperativa ettabizado y so permite el buen

desenvolvimiento de la mism
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4. ¢ En alguna ocasién ha accedido usted a la apedude un crédito, de que tipo

Tabla No. 2( Gréfico No. 4
VARIABLE NUMERO %
DE SOCIOS
Si 446 | 65,68% mSi
No 233| 34,32% No
TOTAL 679 100%
Tabla No. 21

Gréfico No. 5

T. d 'd't : . 7 .
Ipo de credito Tipo de crédito:

VARIABLE NUMERO %
SODCI?OS 0% @ Microcrédito
Microcrédito 288 | 64,57% 35%
Consumo 158| 35,43% “ M Consumo
Para caja comunita 0 0,00% 0>% B Para caja
TOTAL 446| 100% comunitaria

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lel
Fuente: Encuetas de Calid (COAC “Accion y Desarrollo Ltda.”)

ANALISIS: Analizando los resultados de la pregunta ¢En alguoasion h:

accedido usted a la apertura de un crédito, deipgo®, efectuada a los socios de

COAC *“Accion y Desarrollo Ltda.”, llegamos a la gignte conclusion, que el
65,68% de los socios revelan que si han accedid@pertura de un crédito den

de la cooperativa, mientras que el 34,32% de lagosanencionan que no h

accedido a la apertura de un crédito dentro dedperative

De los 446 scios que respondieron que accedieron a un creglitieterminé el tip
de crédito y se concluyd lo siguiente: que el 6%5de accedieron a 1
microcrédito, el 35,43% de los socios accedieran arédito de consumo, mienti
gue ningun socio con ahorr@ la vista ha accedido a un crédito para c
comunitarias.
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5. ¢ Cuando usted accedido a cualquier tipo de crédisu grado de satisfaccioi

por el servicio prestado ha sido

Gréfico No. €

Tabla No. 22
VARIABLE | NUMERO
DE SOCIOS
Muy Bueno 134 | 30,72%
Bueno 277 62,11%
Regular 35 7,85%
TOTAL 446 100%

8%

M Muy Bueno
M Bueno

M Regular

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lel
Fuente: Encuetas de Calidad (COAC “Accion y Desarrollo Lt}

Una vez analizado los resultados de la pregunthzada a los socios de

cooperativaconcluimos que el 30,72% de los socios relatan cuendo hai

accedido algun tipo de crédito su grado de satgfagor el servicio recibido t

sido muy bueno, el 62,11% de los socios manifiegta® cuando han accedi

algun tipo de crédito su grado satisfaccion por el servicio recibido ha sido bye

mientras que el 7,85% de los socios mencionan guetdnido inconvenientes

momento de acceder algun tipo de cré

6. ¢ A qué otro tipo de servicios financieros usteatcedido”

Tabla No. 2: Grafico No. 7
VARIABLE NUMERO % EPagoo »
DE SOCIOS Renovacién del
— SOAT
Fs)g?AOT o Renovacion d 119 17,52% H Cobro del Bono
de Desarrollo
Cobro del Bono d 348 51,25% Humano
Desarrollo Humano i Cobro de
Cobro de Remesas 25 3,68% Remesas
Cobro de Sueldos del Sec 48 7,07% o
Publico 4% M Cobro de Sueldos
Ninguno 139 20.47% del Sector Publico
TOTAL 679 100%

M Ninguno

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Le!
Fuente: Encuetas de Calidad (COAC “Accién y Desarrollo Lt}
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Al analizar los resultados de la pregunta ¢A queé tipo de servicios financiert
usted accedido?, aplicado a los socios de la catypepodemodlegar a concluir
que el 17,52% de los socios revelan que a parsaisi@ahorros a la vista que tier
con la cooperativa se han acercado por el serdiipago o renovacion del SOA
el 51,25% de los socios de la cooperativa se hentado a la misma r el servicio
del cobro del Bono de Desarrollo Humano, mientiaes € 368% de los socios

han acercado a la cooperativa por el servicio dietccde remesas, y el 20,47%
los socios no acceden a ningun servicio sefaladi@ @mcuesta solo que manen

sus ahorros a la vis

7. ¢, Como califica usted el desempefio de los colabdores de la COAC

Tabla No. 2¢ Gréfico No. €
VARIABLE NUMERO %
DE SOCIOS 6% .
Muy Bueno 198| 29,16% 29%  mMuy Bueno
Bueno 444 | 65,39% W Bueno
65%
Regular 37| 5,45% M Regular
TOTAL 679 100%

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Le!
Fuente: Encuetas de Calidad (COAC “Accion y Desarrollo Lt§

Al analizar los resultados obtenidos de la pregup@mo califica usted

desempeiio de los colaboradores de la COAC?, reatiza los socios de
cooperativallegamos a concluir que el 29,16% de los sociosifieatan que e
desempefo de los colaboradores de la COAC es meryobel 65,39% de Ic
socios mencionan que el desempefio de los colabesadte cooperativa
simplemente bueno, mientras que el 5,459 los socios manifiestan que
desempeiio que dan los colaboradores es regulatp gpre sugieren mejorar
brindar una mejor atencién, ya que son varias vgueséstos socios han acud

personalmente donde el Sr. Gerente a dejar sussjyisugerencs.
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8. ¢ Le gustaria que la COAC brinde servicios norfancieros, de que tipo

Tabla No. 2t Gréfico No. ¢
VARIABLE NUMERO %
DE SOCIOS msi
Si 679| 100% !
No 0 0% BNo
TOTAL 679 100%
Tabla No. 2¢ Gréafico No. 1C
Tipo de Servicio no Financiert Tipo de Servicio no Financier:
VARIABLE NUMERO % o
DE 9% M Servicios de
SOCIOS 17% Salud
Servicios de 505| 74,37% W Seguros de
Salud Vida
Sfeguros de 114| 16,79% O Servicios de
Vlda_ i Educacién
Servicios de 60 8,84%
Educacion
TOTAL 679 100%

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Le!
Fuente: Encuetas de Calidad (COAC “AcciérDesarrollo Ltda.”)

Una vez analizado los resultados de la preguntaggk®aria que la COAC brin
servicios no financieros, de que tipo? Realizadasasocios de la cooperati
pudimos concluir que el 74,37% de los socios aepdet los serviciofinancieros
gue ofrece la misma les gustaria que den aperseraicios no financieros con
servicios de salud, el 16,79 % de los socios |ssagia que den apertura servic
no financieros como seguros de vida, mientras qu&84% de los socios ¢

gustaria que den apertura a servicios no financEro® servicios de educaci
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9. ¢En qué nivel considera usted que se encuentra COAC “Accion y

Desarrollo Ltda.”, respecto a otras cooperativas aivel local?

Tabla No. 27 Gréfico No. 11
VARIABLE | NUMERO %
DE SOCIOS HAlta
Alta 89| 13,10% @ Media
i Baja
Media 226  62.74% J
Baja 164| 24,15%
TOTAL 679 100%

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Le!
Fuente: Encuetas de Calidad (COAC “Accion y Desarrollo Lt}

ANALISIS: Obteniendo los resultados de la pregu¢,En qué nivel conside
usted que se encuentra la COAC “Accion y Desarrbthita.”, respecto a otre
cooperativas a nivel local? realizada a los soclesla cooperativa podem
concluir diciendo que el 13,10% de los socios awmrsin que la cooperativa
encuentra en un nivel alto respecto a otras ergglfidancieras locales, el 62,7:
de los socios manifiestan que la COAC se hallarenivel medio con respecto
otras entidades financieras locales, mientras bé,£5% de los socios considel
gue b cooperativa se encuentra en un nivel bajo copecds a otras entidad

financieras del area loc

RESULTADOS DE LA ENCUESTA REALIZADA AL PERSONAL DE LA
COAC “ACCION Y DESARROLLO LTDA.”

Mediante la utilizacion de la misma técnica de teuesta sedetermina los
diferentes principios de la Norma ISO 9000, lodeuae hallan en la parte intel
de la cooperativa, y es el mismo personal intermgergs contribuyen

determinarlo, dentro de los principios de la Nofalantes esta

1. Liderazgc
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Partidpaciéon de la Gen

Gestioén por Proces

Enfoque del Sistema para la Administra
Mejoramiento Contint

Toma de Decision:

N o 0o A~ WD

Relaciones mutuamente beneficiosa con Provee:

A continuacion se presenta los resultados obter

1.- ¢ Existe Liderazgo efctivo dentro de la COAC para desempefiar mejor S|

trabajo?
Tabla No. 2¢ Gréfico No. 12
. . 12%
Variable | Frecuencie %
Si 15 88,24
No 2 11,76
TOTAL 171 100% MSi HNo

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lel
Fuente: Encuetas de Actitud (COAC “Accién y DesarrcLtda.”)

Luego de analizar los datos de la tabla de la gdEkiderazgo efectivo dentro de
COAC para desempefiar mejor su trabajo?, aplicatlts &olaboradores de
COAC *“Accion y Desarrollo Ltda.”, se puedo conclique para el88,24%
mencionan que si existe un liderazgo efectivo dedér la COAC, mientras que
11,76% mencionan que no existe un liderazgo efectivo dedé& la cooperativ

para desempefar mejor su trak
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2.- ¢ La participacién de los compafieros de trabajo sol

Tabla No. 2¢ Grafico No. 12
Variable |Frecuencie | Porcentaje 0%
Indiferentes 0 0
Activos 9 52,94 o7
Cooperativos 8 47,06 m Indiferentes
TOTAL 17 100% W Activos

Cooperativos

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lel
Fuente: Encuetas de Actitud (COAC “Accién y Desarrollo Ltd

Luego de analizar los datos de la tabla de la gtigcpacion de los compafieros
trabajo son?, aplicado a los Colaboradores de tgpé&ativa “Accion y Desarroll
Ltda.”, se puedo concluir que 52,94% de los colaboradores manifiestan que
compaferos de labores son activos, mientras qud7,06% del personal
manifiestan que sus compaferos de labores son rebiops pues ayudan a

consecucion de los objetivos previs

3.- ¢, Conoce usted quexiste un Proceso de calidad en funcionamient

Tabla No. 30 Gréfico No. 14
Frecuenci 0%

Variable a % | Si Conozco
Si Conozc |0 0 100% @ Desconozco
Desconozc |17 100
TOTAL 17 100%

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lel
Fuente: Encuetas de Actitud (COAC “Accion y Desarrt Ltda.”)

Una vez analizado los datos de la tabla de la ptagyConoce usted que existe
Proceso de calidad en funcionamiento?, aplicadasa Golaboradores de
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Cooperativa “Accion y Desarrollo Ltda.”, se pudancluir que para €100% del
talento humano se encuentra satisfecho del lugadedqresta sus servici
desconoce que exista un proceso de calidad enofharmiento dentro de

cooperativa.

4.- Indique el tiempo de satisfaccion dentro de su tradjo:

A. Buena parte del tiempo..............

B. La mitad del tiempo...................

C. AVECES....ciiiiiiii i
Tabla No. 31 Gréfico No. 1t

Variable Frecuencia| Porcentaje
Buena parte de¢ 12% : ng;:::;:e
tiempo 11 64,70 H La mitad del
La mitad de tiempo
tiempo 4 23,53 M A veces
A veces 2 11,76
TOTAL 17 100%

Elaborado por: Banesa Cuenca y AleLema
Fuente: Encuetas de Actitud (COAC “Accion y Desarrollo Ltg

Luego de analizar los datos de la tabla de la ptegyIndique el tiempo ¢
satisfaccion dentro de su trabajo?aplicado a ldab@eadores de la Cooperati
“Accion y Desarrollo Ltda.”se puedo concluir que &#,7(% de los colaboradores
buena parte del tiempo se siente a gusto en suopdestrabajo,  23,53% del
personal sefialan que la mitad del tiempo estamsto gmientras que 11,76%
de los colaboradores personal manifiestan que Emndi@adas ocasiones se sie

a gusto.
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5.-¢Como cree que la organizacion considera Al TalemtHumano?

Tabla No. 3z
Variable Frec. %
La organizacién se preocupa |
sus problemas persone 0 0,00
La organizacibn  mantier
buenas relaciones en gen 6| 35,29
La organizacion ofrec
capacitacion para I¢
colaboradores. 11| 64,71
TOTAL 17 100

Gréfico No. 1¢

0%

en general

colaboradores.

B La organizacion se preocupa por sus
problemas personales
M La organizacién mantiene buenas relaciones

[ La organizacién ofrece capacitacion para los

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lel
Fuente: Encuetas de Actitud (COA“Accién y Desarrollo Ltda.”)

Al Finalizar los resultados de la pregunta aplicaddos Colaboradores de

Cooperativa “Accion y Desarrollo Ltda.”, se puedoncluir que el0% de los

colaboradores creen que la organizacion se prequupsus problemas personal

un 35,29% cree que la organizacion mantiene buenas relaciomestras que

64,7Xkreen que la organizacion ofrece capacitacionlpareolaboradore

6.- ¢ Contribuye usted al mejoramiento del servicio emiéndo sugerencias &

Gerente?
Tabla No. 33 Gréfico No. 17
Variable Frecuencia | Porcentaje
Si 9 52,94 a .
BSi
No 4 23,53 B No
A veces 4 23,53 O A veces
TOTAL 17 100%

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lel
Fuente: Encuetas de Actitud (COAC “Accién y Desarrollo Ltd
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Al analizar los resultados de los datos de la pregw Contribuye usted

mejoramiento del servicio emitiendo sugerenciasGarente?, aplicado a |
colaboradores de la COAC “Accion y Derollo Ltda.”, se llegd a concluir que
52,94% de los colaboradores manifiestan si emiigerencias a fin de mejorar
servicio de la cooperativa, el 23,53% de los calatbares mencionan que nur
han emitido sugerencias para el mejoramiento desdrvicios, mientras que i
23,53% de los colaboradores de la COAC mencionknaseeces siguieren paui

para el mejoramiento de los servicios de la codper.

7.- ¢Crée que la toma de decisiones dentro de la cooptva esta basada en i

informacion de la misma?

Tabla No. 3¢ Gréfico No. 1€

0%
Variable | Frecuencie |Porcentaje

Si

Si 17 100 \ 100% / No
No 0

0

TOTAL 17 100%

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Le!
Fuente: Encuetas de Actitud (COAC “Accion y Desarrollo Ltg

Una vez analizado los datos de la tabla de la pta¢;Cree que la toma de
decisiones dentro de la cooperativa esta basada ieformacion de la misma
aplicado a los Colaboradores de la “Accion y Dedlaritda.” se puedo conclu
gue el100% de loscolaboradores mencionan que las decisiones serantde

acuerdo a la informacion interna de la cooper.
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2.6.2. ANALISIS BASADO EN LOS REQUERIMIENTOS DE LA NORMA | SO
9001:2008

Para determinar la calidad aplicada en la cooperade acceder a analizar el
siguiente cuadro que demuestra el grado de aplatathide los requerimientos de
la COAC segun la tabla:

Tabla No. 35

Capitulos Norma ISO 9001:2008

CAPITULO DE NORMA OBSERVACION
4. SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD.
4.1. Requisitos Generales
4.2 Requisitos de la Documentacién No Aplica

4.2.1. Generalidades

4.2.2. Manual de Calidad

4.2.3. Control de los documentos
4.2.4. Control de los Registros

5. RESPONSABILIDAD DE LA

DIRECCION

5.1. Compromiso con la Direccion

5.2. Enfoque al Cliente No Aplica en su totalidad,
5.3. Politica de Calidad solo en ciertos aspectos
5.4. Planificacién como: compromiso con la
5.5 Responsabilidad, autoridad | y Direccion, Planificacion.

comunicacion
5.6. Revision por la Direccion

6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1. Provision de los Recursos No Aplica
6.2. Recursos Humanos

6.3. Infraestructura

6.4. Ambiente de Trabajo

7. PRESTACION DEL SERVICIO
7.1. Planificacion de la Prestacion del
Servicio

7.2. Procesos relacionados con el client
7.3. Diseiio y desarrollo No Aplica
7.4. Compras

7.5. Produccion y prestacion del servicic
7.6. Control de los dispositivos de
seguimiento y medicion.

[1%)
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CAPITULO DE NORMA OBSERVACION

8. MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA

8.1. Generalidades

8.2. Seguimiento y Medicién

8.3. Control del producto no conforme No Aplica
8.4. Andlisis de datos
8.5. Mejora

8.5.1. Generalidades
8.5.2. Mejora Continua
8.5.3.Accién Preventiva

8.5.4. Accion Correctiva
Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Norma 1SO 9001:2008

Mostrando la tabla anterior nos damos cuenta qUeAAC no aplica de forma
completa los requerimientos basados por esta Na@mda ejecucion de sus
actividades diarias, es por ello que este trab&oindestigacion quiere como
principal meta poner en aplicacion todo lo que &ktama requiere para el logro

con éxito de los objetivos planteados para un adi®ae actividad.

2.7. PERFIL FODA INSTITUCIONAL

FODA es un instrumento sencillo que nos permitiéliaar la situacion actual de la
COAC “Accion y Desarrollo Ltda.”, a mas de ello até la obtencion de
conclusiones que contribuyen significativamentea@étlanto de la organizacion, a
través de este analisis se logré conocer losegim internos y externos que
afectan positiva y negativamente al cumplimientdademetas, permitiendo de esta
forma definir acciones futuras que facilitan laduiesda de soluciones a los posibles

problemas.

2.7.1. ANALISIS DEL MEDIO EXTERNO

El andlisis del medio externo se constituye eniagribstico de la situacion externa
o ambiente que rodea a la organizacién. En esteossider6 los elementos
principales como las amenazas Yy oportunidadeasacliales la COAC esta
expuesta, a continuacion se detallan:
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s Amenazas.-Son aspectos que pueden llegar a establecer ignopeéra el

logro de los objetivos siempre que no se trabajendeera continua para

prevenirlos.

s Oportunidades: Son elementos del ambiente externo que la empedsa

aprovechar al maximo para el logro efectivo deriasas y objetivos.

Tabla No. 36

MEDIO EXTERNO: AMENAZAS — OPORTUNIDADES

Dimensién Econémica

Amenazas priorizadas
Regularizaciones en el Sistemas
Financiero.

Desconfianza en la Banca

Nivel de Sobreendeudamiento de la®
Poblacion en los mercados de
intervencion.

Presencia de captaciones informales.
Alta competencia en mercados

pequenos. .

Dimension

Amenazas priorizadas

Politicas fiscales

Programas de Gobierno a bajo
costo. .
Elevada presioén fiscal por parte del
SRI.

Oportunidades priorizadas

Sostenido en los

del

Crecimiento

altimos afos sector
microempresarial.

Nuevos Servicios financieros y no

financieros dentro del mercado
financiero.
Fortalecimiento del sistema

Cooperativo

Amplio mercado objetivo.

Politica

Oportunidades priorizadas
Utilizacion de la linea del CFN para
financiamiento a largo plazo.
REDCOOP
Estabilidad Econdmica
Alianzas estratégicos con Gobiernos

autbnomos.
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Dimension Tecnoldgica

Amenazas priorizadas Oportunidades priorizadas

» Aprovechamiento de la capacidad

e Avance tecnoldgico acelerados. de los sistemas existentes.
e Innovacion de paquetes ¢ Facil acceso por parte de los medios
informaticos poco accesibles. de comunicacion para la difusion de

servicio que ofrece las instituciones

financieras.

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Planificacion Estratégica (COAC “Accién y Desarrdliola.”)

Sobre la base del analisis FODA, en el medio eatque rodea a la cooperativa, la
propuesta de valor elegida por el grupo de tralpg@a la COAC “Accion y
Desarrollo Ltda.” es la siguiente: “Ser una Coofieaade Ahorro y Crédito que
aproveche las oportunidades, para mejorar su kdtabien el mercado, a la vez
colaborar a la disminucién de sus amenazas cundgli@on parametros de

calidad.”

2.7.2. ANALISIS DEL MEDIO INTERNO

El medio interno esta constituida por factoresdemnentos que forman parte de la
misma organizacion para este diagnéstico se caiside elementos principales

como las fortalezas y debilidades.

% Fortalezas.-Se constituyen en elementos positivos que posexg#mizacion para

la consecucién de obijetivos.

X/

+ Debilidades.- Son factores negativos que se tienen y que se ittyest en

obstaculos para alcanzar las metas propuestas.
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Las fortalezas y debilidades encontradas en etiantee la COAC “Accién y

Desarrollo Ltda.”, en base a las cuatro dimensialeda metodologia del cuadro de

Mando Integral son:

Tabla No. 37
MEDIO INTERNO: FORTALEZAS - DEBILIDADES

Dimensién productos — mercado

Fortalezas priorizadas

Prestigio Institucional .
Confianza y credibilidad en el
mercado. .
Cooperativa lider con buen nombre
en el mercado .
Clientes leales y permanente
captacién de nuevos socios.

Acceso a recursos en el exterior.

Debilidades priorizadas
Calidad de Servicio individual /
Asesoria al socio.

Bajo nivel de promocion de los
servicios que ofrece la COAC

Bajo inversion en publicidad.

Dimension financiera

Fortalezas priorizadas

Baja morosidad con gran cobertura
Solvencia patrimonial estable

Activos y pasivos crecientes .

Debilidades priorizadas
Calidad de la Cartera (Nivel de la
cartera en riesgo)
Crecimiento de las Captaciones
Poca eficiencia en el manejo del

recurso monetario.

Dimension organizacion, procesos y tecnologia

Fortalezas priorizadas
Agilidad en los tramites crediticios. |
Atencion personalizada .
Innovacion en servicios financieros y ¢
herramientas de soporte al manejo

gerencial. .

Debilidades priorizadas
Control interno insuficiente
Estructura fisica mal distribuida
Inexistencia de manuales de
procesos de calidad.
Socializacién de normas y
reglamentos tardios.
Planificacion general: estratégica,

operativa, financiera.
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Dimension talento humano

Fortalezas priorizadas Debilidades priorizadas

* Bajo nivel de cumplimiento de las

Experiencia laboral metas planeadas por parte de|
Actitud hacia el cambio. personal de captaciones.

Personal capacitado y » Falta de politica de comunicacion,
comprometido informacion interna.

Personal orientado en atencion ale* Bajo nivel de motivacion al personal.

socio (interno y externo). » Periodos largos entre capacitaciones.

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Planificacion Estratégica (COAC “Accién y Desarrdlimla.”)

Sobre la base del analisis FODA, en el medio inotgue rodea a la cooperativa, la
propuesta de valor elegida por el grupo de tralpg@a la COAC “Accion y
Desarrollo Ltda.” es la siguiente: “Ser una Coopeaade Ahorro y Crédito
reconocida por su calidad de atencion al socidiMersidad de sus servicios y por

Nno poseer costos atados a los servicios financipre®torgamos”.
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MEDIO EXTERNO

MEDIO INTERNO

Oportunidades

e Crecimiento sostenido en los ultimos afios
Sector micro empresarial.

« Fortalecimiento del Sistema Cooperativo.

« Desarrollo de micro y pequefia empresa.

e Utilizacién de linea de CFN para financiamient
largo plazo.

« Fortalecimiento de la red de Cooperativas

« Convenios y REDCOOP

» Estabilidad Econémica

* Potencialidad para crecer en los mercados act

¢ Alianzas estratégicas con los Gobiernos autond
en todas las agencias.

Am
del

ales

mos

enazas
Politicas Fiscales
Regulaciones en el Sistema Financiero
Desconfianza en la Banca
Nivel de Sobreendeudamiento de la poblacién er
mercados de intervencion.
Presencia de captaciones informales
La alta competencia en mercados pequefios.
Programas de Gobierno a bajo Costo

Fortalezas

e Cooperativa lider con buen nombre en el mercado.

« Baja morosidad con gran cobertura.

« Clientes leales y permanente captacion de nuewissso
* Acceso a recursos del exterior.

e Solvencia patrimonial adecuada.

e Personal capacitado, comprometido y de experidalbaal

- - ) APROVECHAR ENFRENTAR

* Innovacién en productos, servicios y herramientasaporte &

manejo gerencial.
*  Personal Capacitado y atencion personalizada
e Imagen externa en crecimiento
e Confianzay Credibilidad en el mercado
*  Morosidad Decreciente
+ _Agilidad en el tramite de Créditos.
Debilidades
e Control interno insuficiente
e Estructura fisica inadecuada
* Inexistencia de Manuales de procedimiento. MEJORAR PREVENIR / EVITAR

»  Bajo nivel de promocion de los servicios que oflac€OAC

. indice de Morosidad elevado en afios anteriores.

e Bajo nivel de cumplimiento de las metas planteaoaspartg

del personal de captaciones.
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2.8. RESULTADOS

v" Andlisis Administrativo, mencionamos que:
o La COAC no cuenta con un manual de procedimientosalidad para ejecutar sus

procesos administrativos.

0 La COAC cuenta con una Estructura Organizacioefuhidla, pero le falta disefiar una
estructura funcional, pues esta ausencia no leifgeasignar y conocer claramente las

funciones y tareas de cada uno de los colaboraderkscooperativa.

o Desde sus inicios la cooperativa se fundamentanemarco juridico legal (Estatutos

del MIES), cumpliendo a cabalidad las normativasies en la misma.

0 La COAC esta dirigida por la asamblea General, §onde Administracion, los
mismos que son socios de la cooperativa, ademas ebtigido por el Gerente quien

puede o0 no ser socio de la cooperativa.

o El control interno de la cooperativa lo ejecutacehsejo de vigilancia junto con el
Gerente, donde mensualmente se va comparando dakad®s obtenidos con los
objetivos planificados, y verificando su cumplintien

o El control externo lo maneja el MIES, a la cualesproporciona informacion mensual

de la cooperativa y emiten su resultado de cunigtito o no de lo planificado

v' Realizando el Andlisis de los servicios financieyoso financieros podemos concluir

mencionando que la COAC en cuanto a:

o Servicios Financieros ofrece una diversidad deigess para la sociedad como:
Ahorros (A la vista, plazo fijo, encaje), Inversgsny créditos (Microcréditos,
consumo Yy para cajas comunitarias). Estos servis@ms los mas porcentaje de

ingresos genera a la cooperativa.
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0 Servicios no Financieros, la cooperativa tambiéeasf este tipo de servicios en lo
referente a: Pago del Bono de Desarrollo Humangp PaRenovacion del SOAT,
Pago de sueldos al Sector Publico y Pago de RemEsdée recalcar que estos
servicios no financieros generan un porcentaje munide ingresos para la

cooperativa.

v' Andlisis Financiero.- al culminar este analisidirealo en la COAC “Accién y Desarrollo
Ltda.”, mencionamos que existe casi una igualdalb®mnubros de gastos e ingresos, por
lo que da como resultado una utilidad muy redugidaglucto de ello podemos observar

que el margen de utilidad no es rentable paraestifucion financiera.

En lo referente a los indicadores financieros paxeooncluir que:

o El indice de Liquidez respecto a los fondos didplesi de la COAC sobre el total de
pasivos< a 90 dias es de 41,18% al final del afidl,2@ se halla dentro de los
parametros establecidos por PNFPEES (cifra base &568%), y constituye un

resultado positivo ante el trabajo ejecutado pgektion Administrativa y Financiera.

o Elindicador de morosidad, cartera vencida > aia8@ dsta en el 3,57% al afio 2011,
esto nos determina que la COAC mantiene un indige Y positivo, ya que segun el
PNFPEES debe mantener un rubro <= a 5,00%.

o El indicador de rentabilidad, Rendimiento del Patmio en el afio 2011 se ha
obtenido un 0,57% de utilidad para los socios,@esidera que no es el mas acertado
para lograr la aceptacion total de sus socios,I@padanto se debe aplicar mejor las
politicas de funcionamiento de la cooperativa, aake es inferior a lo que el
PNFPEES determina (>= 4,50%).

o El indicador de Solvencia, Patrimonio sobre activers el afio 2011 se obtuvo un
porcentaje de 21,32%; al mismo se considera ungerstih Optima, puesto que al

considerar el patrimonio sobre el total de actiderminamos la capacidad que tiene
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la cooperativa para cubrir sus obligaciones, eragb de las instituciones financieras,
obligaciones con sus socios o clientes, con sugepdwmres y otras generadores de

pasivos.

v' Andlisis Operativo.- una vez realizada este arsabsi la COAC “Accion y Desarrollo

Ltda.”, se pudo concluir que:

o El punto clave para entregar satisfactoriamenteamicio de calidad es la agilidad y
veracidad del cliente interno, dentro de la codperase pudo determinar que al
personal le hace falta mayor aprovechamiento aeirse tiempo, pues un porcentaje

considerado de los socios mencionan que la entlegservicio es lento.

o Uno de los problemas de gran relevancia dentropdaeteso operativo es que el
personal de la cooperativa, cumple eficiente yaefitente sus actividades cuando
existe un control junto a ellos caso contrario Wegaun lado sus funciones y dan

prioridades a asuntos no relacionados con la misma.

v" Andlisis de la calidad, se concluy6 que:

0 La calidad en el servicio es buena y eficiente mergodria mejorar puesto que un
7,85% de socios no se encuentra completamentefeshtis con el servicio,
considerando que los dias de mayor afluencia coemes y sdbado en la agencia
Matriz y los dias domingos en las agencias, pardacion de lineas de espera las
personas estan obligadas incrementar su tiempa@elar atencion, la misma que no

puede ser satisfecha con la brevedad deseada.

0 Los colaboradores no se encuentran totalmentegadios a su trabajo considerando
gue un alto porcentaje pocas veces dan sugerateiagjora en el servicio o en otros
casos no se las da, si se toma en cuenta quedasesaias son parte del progreso

podriamos comentar que hace falta integrar masipbgcooperativo.

v' Andlisis FODA, se concluye:
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o Oportunidades.- Las politicas gubernamentalesnteEntivos a la microempresas y la
factibilidad de acceder a créditos han sido fastanfluyentes para que la COAC
“Accion y Desarrollo Ltda.” se vaya fortaleciendentro del mercado cooperativo, de
la misma manera aumenta la credibilidad y confiagrzdos socios, de igual forma
también contribuye al crecimiento y desarrollo parantenerse al servicio de sus

SOcCiosS.

0 Amenazas.- Las regulaciones y sobre todo la deiseaaf en el sector bancario han
influenciado en las personas para no depositapsfianza en entidades cooperativas
lo cual afecta a estas instituciones ya que sfactbr monetario no es 6ptimo generar

reinversion.

o Fortalezas.- El personal capacitado que brindaagieguada atencion a los socios es
una garantia de permanencia, credibilidad y corfiaen el mercado, pues esto ha
llevado a la COAC “Acciéon y Desarrollo Ltda.” a gar el sitial en el que se
encuentra, de la misma manera brinda la fiabilidadoroyecciones de crecimiento
estable.

o Debilidades.- El control inadecuado como tambiémaddajar sin una meta hace que el
personal no se encuentre totalmente motivado daodw resultado un rendimiento
menor al que podria ser, otro factor influyentéaedistribucion de la infraestructura

ya que este no permite un desenvolvimiento optimo.

v Una vez que en la COAC “Accion y Desarrollo Ltdase determind cuél es su
diagndstico organizacional, y de calidad en losis®es, se recomienda la aplicacion del
Disefio de Gestion de Calidad y del Proceso de Meftwntinua que permita dar a
conocer una nueva filosofia de la calidad en Ilgpemativa basada en una organizacion
por procesos, con una adecuada planificacion acardas necesidades actuales, y
atendiendo los diversos aspectos que involucrandastlos colaboradores y que la
prestacion de servicios a sus socios sea cada&wzeficiente.
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CAPITULO Il

3. DISENO DE GESTION DE CALIDAD Y PROCESO DE MEJORA
CONTINUA PARA LA COAC “ACCION Y DESARROLLO LTDA.”

3.1.SISTEMA DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

3.1.1.NORMA ISO 9001:2008 EN EL PROCESO ADMINISTRATIVO

3.1.1.1.

3.1.1.2.

Objeto y Campo de Aplicacion

El Sistema de Gestion de Calidad tiene como fiadlistansmitir politicas de calidad
y herramientas técnicas para la ejecucion de tlmdogrocesos con calidad, la misma
gue se busca disefiar e implementar en la COAC OhcgiDesarrollo Ltda.”, para

cumplir con la satisfaccion total de diferentes esétades y requerimientos que

tienen tanto el cliente interno como externo.

El campo de aplicacion de Sistema de Gestion dieldthke enfoca directamente a
los procesos administrativos que manejan la COAC,camo también el manejo

adecuado con el personal y la satisfaccion dedciss de la misma.

Normativa de Referencia

El Sistema de Gestion de Calidad de la COAC “"Accoiesarrollo Ltda.”, se
realizara de acuerdo con los requerimientos deraa

= SO 9001:2008 Sistema de Gestion de Calidad, gnéaespecta a requisitos.

Al utilizar esta norma en el disefio de Gestion dédad también se debe considerar

definiciones de la norma:

= |SO 9000:2008 Sistema de Gestion de Calidad, descyi especifica la
terminologia.
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= |SO 9004:2009 Sistema de Gestion para el éxitesmki de una Organizacion,
objetivo principal es la mejora del desempefio dadanizacion y la satisfaccion

del cliente interno y externo.

3.1.1.3. Términos y Definiciones

Esta etapa hace referencia a diferentes términdsfigiciones que se encuentran
dentro de todo el disefio de Sistema de Gestionatldad, la misma que ayuda a su

mejor comprension cuando tengan acceso a ella.

Acciones Correctivas.-Se denomina aquellas actividades que eliminan dasas
gue provocan problemas en los procesos.

Acciones Preventivas.Son aquellas actividades que dan paso a ejecutimnas de
mejora.

Aseguramiento de la Calidad.-Esta orientado al mejoramiento de la calidad en
todos sus aspectos, saber diferenciar entre hddlealidad y desarrollar actividades
para asegurarla y mejorarla. Metodologias y prociegitos de los sistemas y
procesos de calidad.

Auditoria de Calidad.- Consiste en la verificacion del cumplimiento derlasmas.
Calidad.- Se considera la satisfaccion de los clientes ydafaemidad de los
requerimientos.

Calidad en los servicios.-Observar si la entrega de los servicios guardaacided
con lo que el cliente quiere para satisfacer suesiéades.

Diagnostico.-Conocer y determinar la Situacion actual.

Efectividad.- Capacidad de lograr el efecto que se desea o seaespravés de la
optimizacion de los recursos.

Estandares.-Se consideran pardmetros o dimensiones que seesefidos procesos,

productos y servicios de una organizacion.
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Estrategia.- Proceso regulable, conjunto de las reglas queuemegina decision
Optima en cada momento.

Gestion.- Se refiere al proceso sistematico que nos permitampliendo las metas
de acuerdo a lo planificado.

Informacion.- Dato o serie de datos que sufrieron algun tipolgea&ion, y que son
utilizados para la toma de decisiones.

Mejora Continua.- Proceso de cambio paulatino en la organizacionrir g su
mision para satisfacer a un cliente.

Procesos.-Conjunto de actividades que suceden de forma oddenapartir de la
combinacion de materiales, maquinaria, gente, noétgdmedios para convertir los
insumos en producto y/o servicio con valor agregado

Sistema.-Conjunto de elementos con un bien comun, que seé@tcionan entre si,
formando un todo dinamico.

Sistema de Gestion.Es un Sistema Gerencial enfocado a dirigir y cdatrana
organizacion con respecto a la calidad.

Sistema de Gestion de Calidad.Conjunto de recursos organizacionales o de
infraestructura documental y organizacional patesfaaer a un cliente por medio de
procesos establecidos.

Valor Agregado.- Conjunto de componentes o caracteristicas Utiles glacliente

gue un proceso incorpora o agrega al productoeyiocso cuando produce o entrega.

3.1.1.4. Sistema de Gestion de Calidad

La COAC “Accidn y Desarrollo Ltda.”, debe estableaocumentar, implementar y
mantener un sistema de gestion de calidad y mepoatinuamente su eficacia
teniendo como referencia los requisitos de la Ndmtexrnacional 1ISO 9001:2008. A
demas debe determinar los criterios y métodos agosgara asegurarse que tanto la
operacion como el control de estas actividades sada vez mas eficaces, también
se debe realizar un seguimiento, medicion y asatisiestos procesos, para mejorar

dia a dia.
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3.1.1.4.1.Requisitos Generales

*
0.0

Organizacién: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Accion y Desarpdltda.”

*
0.0

Agencia Matriz: Villarroel y Francia

+ Actividad o Giro: Otorgar Servicios Financieros y no Financieros.

X

Normas: ISO 9000:2008
ISO 9001:2008

*,

ISO 9004:2009

3.1.1.4.2.Requisitos de Documentacion

Generalidades

Para trabajar el disefio de un sistema de gestiécalkitad la norma requiere en
primera instancia que la cooperativa documentesud real de trabajar dentro de
la organizacion, por otro lado pretende evaluanalimrma de trabajar real con los
requerimientos que la norma emite, con el Unicp@sio de comprobar si se esta
cumpliendo dichos aspectos o necesita demejorasupadesempefio mas efectivo
y eficiente.

La COAC “Accion y Desarrollo Ltda.” al adoptar elsma de Gestion de la
Calidad 1SO 9001:2008 genera confianza en la t@paae sus procesos, en la
calidad de sus servicios y proporciona las basea |@a mejora continua, y el

posicionamiento en el mercado.

Para lograr lo planificado debe acoger una forspeeifica de trabajo la misma que

debe estar documentado. La documentacion es lesigu
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Tabla No. 38
DOCUMENTACION NORMA 1SO 9001:2008

El Manual de Calidad de una organizacion, es
un documento donde se especifican la mision y

vision de una empresa con respecto a la calidad
MACA (MANUAL DE

CALIDAD)

asi como la politica de la calidad y los objetiyos

gue apuntan al cumplimiento de dicha politiga.

Identifica los procesos del Sistema de Gestion
de la Calidad, definiendo entradas y salidas,
MANUAL DE PROCESOS |indicando responsables del proceso en la
cooperativa: Proceso Administrativio,

Financiero, Operativo y de Apoyo.

Es el documento que contiene la descripcion de
MANUAL DE actividades que deben seguirse en la realizgcion
PROCEDIMIENTOS de las funciones de una unidad administrativa.

Los documentos que se puede aplicar dentro de
la COAC son:

a. Manual de calidad

b. Procedimientos

c. Normas nacionales o Internacionales (
ISO 9001:2008)

d. Especificaciones del cliente

DOCUMENTACION

e. Guias, Instrucciones.

Planos

g. Formatos.

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
FuenteNorma 1SO 9001:2008
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Manual de Calidad

v Declaracion

El Manual de Calidad esta disefiado de acuerdo pdoEmetros del Sistema de
Gestion de Calidad, es considerado como un docwrsoyiorte y guia para el
disefio del Sistema de Gestién de Calidad en la C@¥%Cion y Desarrollo Ltda.”,

con el propdsito de poseer acciones de mejora glasdstema organizacional,
determinando asi que éste sera el apoyo que tang@operativa para cumplir con
sus objetivos, politicas y metas, a través de fegracion formal de todos los

miembros de la misma.

v' Misién

Ofrecer servicios de calidad en base a la mejoratimma de los procesos
gobernante, servicio y de apoyo que conformanste®ia de Gestién de Calidad de
la COAC *“Accion y Desarrollo Ltda.”, dando cumpliento a los requisitos y
procedimientos establecidos, que permitirdn un \agofvamiento éptimo de los

recursos y la seguridad de sus acciones.

v Visién

Ser lider en Gestibn de Calidad de los servicioanitieros y no financieros,
manteniendo una tecnologia actualizada, contando qoersonal competitivo,

logrando la integracion laboral y responsabilidadia, junto con la calidad de los
servicios finales y la eficacia administrativa ques permita llegar con excelencia
hacia nuestros socios, alcanzando el posicionamient el mercado financiero

cooperativo.
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v Alcance.

El disefio del Sistema de Gestion de Calidad esigidti para la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Accion y Desarrollo Ltda.”, espBcamente para el area
administrativo.

Control de los Documentos

El Sistema de Gestion de Calidad que se pretersiiali dentro de la COAC
“Accion y Desarrollo Ltda.”, pretende establecer pnocedimiento documentado
que defina los controles necesarios para:

v Aprobar los documentos en cuanto a su modificacittes de emitirlos.
v' Revisar y actualizar los documentos cuando seasaBoey aprobarlos
nuevamente.

v' Cambios y el estado de revisién actual de los deotws.

<

Control de los cambios del disefio y desarrollo.
v' Asegurarse de que los documentos permanezcan dggipl de facil
identificacion.

Control de los Reqistros

Lo que el Sistema de Gestion de Calidad pretendealéde la COAC “Accion y
Desarrollo Ltda.”, en cuanto a los registros esaldster un procedimiento
documentado para definir los controles necesalass,mismos que ayudan a la
identificacion, la proteccidn, la recuperacion de legistros. Dichos registros dentro
de la cooperativa deben:

» Establecerse y mantenerse para proporcionar evadeet cumplimiento de
las actividades.

» Mantenerse legibles y de facil ubicacion.
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Figura No. 23
Estructura por Procesos
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PROVISION DE
RECURSOS
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TALENTO ADMINISTRACION DE
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Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Norma ISO 9001:2008
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Esta etapa contiene los tres procesos basicos da®dperativa, cada proceso
contiene acciones y procedimientos que deberarapicados al 100% para lograr
la eficiencia, efectividad y eficacia en los pwu® por medio de la mejora

continua.

De los Procesos y Mapas de Procesos

Procesos De Liderazgo o Gobernantes

Sera responsabilidad del Consejo Administrativoeyla Gerencia proporcionar
directrices estratégicas a toda la institucion cwhplimiento de las siguientes

acciones dirigidas a la mejora del proceso Adniaisto:

53

*

Colaborar con el Disefio e implementacion del SiatdenGestion de Calidad.

R/
°

Cumplimiento de normas establecidas por la Ley Heonomia Popular y
Solidaria.

R/
°

Gestion de la informacién y recursos

X3

*

Planificacion y organizacion de actividades.

R/
°

Disefio de acciones preventivas, correctivas y derme

3

*

Realizaciéon de auditorias internas al Sistema didrede Calidad.

Proceso de Prestacion de los Servicios o Caden®alor

Denominadas también “esenciales”, se encargan eeutay efectivamente las
politicas y estrategias relacionadas con la calt&adbs servicios que ofrecemos a
todos nuestros socios y clientes, ademas se redidge prestacion del servicio
cumpliendo con los requerimientos establecidoosrestandares de calidad, para la
satisfaccion plena del cliente externo. Los praoéhtos que se establece en el

proceso operativo para la prestacion de los ses/ibé créditos y ahorros son:

Créditos
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* Informacion del crédito
* Presentacién de la solicitud de crédito junto amrequisitos solicitados por
la COAC “Accibn y Desarrollo Ltda.”

» Aprobacion del andlisis de requisitos
» Aprobacion del crédito
» Formalizacién de la documentacion para la legaliwadel crédito

* Entrega del dinero

Ahorros

» Decision del cliente para la apertura de una cuenta

* Recepcion de informacion del socio que desea ldwapale la cuenta

» Elaboracion de la libreta de ahorros y registrelesistema de la COAC

» Una vez registrado en el sistema se imprime l|ati#bdel nuevo socios

* Entrega de la libreta

» Cajero recibe las diferentes transacciones de @horretiros realizados por el

socio o cliente

Proceso de Apoyo y/o Habilitantes

Se considera un soporte humano, tecnolégico y asknmgtivo para el desarrollo
optimo del desempefio institucional. Este procestiee las siguientes actividades
necesarias para el cumplimiento del Sistema dddbed¢ Calidad:

1. Finanzas
Recursos Humanos.
Investigacion de mercado.
Canales de Distribucion.

Servicio al Cliente y sugerencias.

2 T

Orden y limpieza.
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Figura No. 24

Diagrama de Equipos

Equipo de
Administracion de
la calidad

Escuela de Ingenieria de Empresas

Andlisis y Mejora

Control y Medicién

Equipo de Gestién

Administraciéon

Finanzas

Recursos Humanos

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Norma I1ISO 9001:2008
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3.1.1.5. Responsabilidad de la Direccion

3.1.1.5.1.Compromiso con la Direccion

La direccion de la COAC “Accion y desarrollo”, sengprometera en su totalidad a
administrar el Sistema de Calidad, al punto de drtgmlos los requerimientos y
determinaciones que el socio otorgue, por otro ladocolaboradores tienen un

compromiso con la direccion y con su trabajo.

Sera responsabilidad, compromiso y autoridad diédacion:

» Enfocarse en el servicio que se le brinde a losospae esta manera
recopilar reclamos y/o sugerencias, esto se puedearl mediante la
aplicacion de encuestas a los socios, buzén demesl y sugerencias
existente en cada agencia.

e Cumplir y hacer cumplir la mision, vision y poliE de calidad, para lograr
el un correcto desarrollo dentro de la organizacion

 Dar a conocer a los miembros de la Cooperativa Herrd y Crédito
“Accion y Desarrollo Ltda.”, los logros obtenidosrpel trabajo realizado,
permitiendo que se autoevallen sobre su desempef@egta manera se
sientan motivados por un trabajo correctamentézest.

» Constituir sistemas de comunicacion, es decircefréa confianza necesaria
para que los colaboradores publiquen sus expeasatyuejas, consejos o
recomendaciones sobre el desempefio de la organizatediante encuestas
0 buzdn de sugerencias.

* Facilitar la informacién a los colaboradores sdarexistencia del Manual
de Calidad, capacitdndolos y entrenandolos para ad@inistracion
adecuada del mismo vy la utilizacion de las herratag estadisticas con el
fin de que el manual sea facil de comprenderlo gejaalo para todos.

» Efectuar evaluaciones periddicas del Sistema del@hpara comprobar su

correcto desempefio.
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3.1.1.5.2.Enfoque al cliente (Socio)

La COAC “Accion y Desarrollo Ltda.”, y sus integtaa de permanentemente
dirigen sus actividades para satisfacer las nem#sgly expectativas de sus socios
ya que para ellos es la razén de su existencim gll®s no se podria existir, y la

mejor publicidad lograda es tener es un clientsfeaho.

Por este motivo se considera a esta responsabilidadactor fundamental al
instante de definir los requisitos de calidad dmlvisio dentro del Sistema de
Gestion de Calidad (SGC), por lo cual es indispalesalacionarse frecuentemente
con el socio y los colaboradores, instituyendo @sos de recoleccion de datos las
mismas que son obtenidas de encuestas, y buzongdeescias, las mismas que

seran aplicadas para afianzar la comunicacion aotest

3.1.1.5.3.Politicas de calidad

La COAC “Accion y Desarrollo Ltda.”, para lograr@implimiento de sus metas y

objetivos cuenta con las siguientes politicas tdar

» Contamos con personal dispuesto a asumir los conigos y resultados de sus
acciones y decisiones.

» Disponemos de personal capacitado con la finalideddar una correcta
atencion a los socios, cubriendo al maximo susem@aientos.

» Las actividades de la COAC “Accion y Desarrollo a.tgd deben cumplir con
los maximos niveles de calidad, requerimientosodesbcios documentados en
el Manual de Calidad.

* Tenemos el compromiso de abastecer de serviciavadiores y de calidad, al
punto de satisfacer las necesidades de nuestrass soediante la mejora

continua en los procesos.
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» El trabajo en equipo es una fortaleza de nuesgranaacion, para cumplir con
las exigencias del mercado mediante la implemeaiage nuestro sistema de
calidad y una excelente atencion a los socios.

La politica de calidad de la COAC “Accion y Des#lod.tda.”, sera revisada y
actualizada periédicamente de acuerdo a la reatiddd organizacion.

3.1.1.5.4.Planeacion
Objetivos de Calidad

Los objetivos de la calidad brotan a partir dedompromisos de las Politicas de
Calidad y seran de cumplimiento de todos los iateigs de la Cooperativa:

» Capacitar al personal periédicamente en lideraagmplimiento de metas y
atencion al cliente.

* Innovar constantemente en la prestacion de sesyi@onsiderando las
necesidades los socios.

* Evaluar constantemente el desempefio de los cotidresa mediante el
cumplimiento de metas.

» Dar a conocer los resultados de evaluaciones déadakfectuada a los
colaboradores con respecto a la satisfaccion deolciss.

» Dotar de informacion a los socios de la calidad s#evicio que la
Cooperativa oferta.

» Efectuar periédicamente un control interno dentrdedorganizacion.

* Manejar la contabilidad actualizada para una opartoma de decisiones.

Todos los objetivos planificados se difunden a cada de las areas de la
organizacion. El personal responsable es el endarda evaluar el avance y la
consecucion de los objetivos en el tiempo estaldegor el equipo de trabajo.

Planificacién de Calidad
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La Cooperativa “Accion y Desarrollo Ltda.”, plamidira previamente la calidad del
servicio brindado a sus socios tomando en cuestsidgaientes caracteristicas:
* Necesidades y requerimientos de los socios
* Uso adecuado de los recursos disponibles a firudglo las expectativas
de los socios.
» Estudiar estadisticamente la satisfaccion de loms@ermitiendo acciones

de mejora.

Los factores mencionados permitiran que la Cooperdbrinde a sus socios

servicios de calidad que cubran con sus expectategueridas.

3.1.1.5.5.Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

Responsabilidad y Autoridad

Las autoridades y las responsabilidades de loba@dores de la Cooperativa se lo

haran mediante comunicacion formal.

El Consejo de Administracion sera responsable deccdonar adecuadamente el
logro del Sistema de Gestion de Calidad, la adtnaun, la satisfaccion de los

socios y participara en auditorias de calidad.

Especificara cada uno de los puestos de acuera® @apacidades y habilidades de
los colaboradores, Los involucrados en el diseficcid¢ema de Gestion de Calidad
estan comprometidos a comunicar la responsabitidazhda area de la organizacion
y en el cumplimiento de objetivos de la calidadpahto que no exista desconcierto

en las actividades desarrolladas.
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Figura No. 25
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FUNCIONES DEL ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

ASAMBLEA GENERAL

* Ejecuta medidas para el cumplimiento del SistemaGdstion de Calidad
(SGC).

» Aprobar y reformar el estatuto social, el reglaraenterno y el de elecciones.

» Conocer el plan estratégico y el plan operativoahrmon su presupuesto,
presentados por el Consejo de Administracion dedperativa.

» Elegir a los miembros de los consejos de Admirggiray Vigilancia.

CONSEJO DE ADMINISTRACION

»  Cumplir y hacer cumplir los principios estableci@wpslos requerimientos de la
ISO 9001:2008 respecto a la calidad.

» Planificar y evaluar el funcionamiento de la coapes.

» Aprobar politicas institucionales y metodologiagrdeajo.

» Aceptar o rechazar las solicitudes de ingresoimrée los socios.

CONSEJO DE VIGILANCIA

» Trabajar de forma integral con el Consejo Admiaiséo para el cumplimiento
de la mejora continua de la cooperativa.

» Controlar las actividades economicas de la cooparat

* Vigilar que la contabilidad de la cooperativa gaest a las normas técnicas y
legales vigentes.

* Realizar controles concurrentes y posteriores sdiseprocedimientos de

contratacion y ejecucion, efectuados por la codpera
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EQUIPO QUE DIRIGE LA CALIDAD

» Es el equipo responsable de la calidad de gestbe dsegurar la calidad de
trabajo y el cumplimiento de las funciones asigsadi tal manera que no
exista inconformidades en la prestacion de losigesvy lograr que este sea
de oOptima calidad.

 Trabajan de forma conjunta con el Consejo Admiaisto para el

cumplimiento de los parametros de calidad.

GERENCIA GENERAL

* Planifica, organiza, dirige y controla el SGC emjoato con el Consejo de
Administracion y de Vigilancia.

* Presentar para la aprobacion del Consejo de Adimdanién el plan
estratégico, el plan operativo y el presupuestia @OAC.

e Suministrar informacion que le soliciten los sociospresentantes, 6rganos

internos de la cooperativa, el MIES y otras instdnes de acuerdo con la Ley.

ASESORIA TECNICA Y JURIDICA

» Brindar asesoria permanente a la asamblea gemesakths, consejos, comités
y administracion en general.

* Asumir y tramitar la defensa de litigios que seporen por parte de la COAC
0 en contra de ella.

» Elaborar minutas y contratos para constitucion ncekacion de garantias de

créditos de la institucion.
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EQUIPO DE MEJORA CONTINUA

Asegurar que se cumplan los procesos y se asegunedlizar acciones
preventivas y de mejora.
Tomar y ejecutar decisiones a fin de mejorar caidaeh la entrega de

servicios.

AUDITORIA INTERNA

Comprobar la existencia y el adecuado funcionamiel® los sistemas de
control interno.

Evaluar los recursos informéticos y sistemas derin&cion de la institucion
del sistema financiero.

Verificar si la informacion que se usa es fidedjgpportuna y surge de
sistemas de informacion y base de datos.

DEPARTAMENTO DE OPERACION Y NEGOCIOS

Este departamento se encarga de:

Cartera y crédito
Captaciones
Marketing

Jefe de agencias

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO-FINANCIERO

Participar en la planificacion, control y evaluacie los procesos productivos
y administrativos implementados en la organizacion.

Revisar planes de financiacion e inversion.
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* Informar mensualmente a la Gerencia y Consejo daiddtracion sobre la
marcha financiera de la cooperativa.
El departamento Administrativo-Financiero tieneobsji responsabilidad las areas
de:

» Contabilidad

 Caja

* Auxiliar de contabilidad
* Tesoreria

» Sistemas

* Servicio general

« Talento Humano

Representante de la Direccion

La COAC “Accion y Desarrollo Ltda.”, de acuerdo clms requerimientos de la
ISO 9001-2008 de nombrar a un representante de idacddn, designar la
responsabilidad al Gerente de la COAC, el mismargacio de:

» Asegurar que se establezcan, efectien y conseogeprbcesos necesarios
para el Sistema de Gestion de Calidad.

» Dar a conocer a la alta Direccion el procedimietgbSistema de Gestidon de
Calidad y la insuficiencia de mejoras si estastexen.

« Examinar los documentos de calidad existentes emganizacion para una
correcta toma de decisiones.

« Cerciorar que se promuevan la toma de conciencladdeequerimientos de
los clientes en todos los niveles de la Cooperativa

« Conjugar con el Directorio de la Calidad, las revies por la direccién del
desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad (SGC).
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» Apoyar la elaboracion del programa de auditoriaSistema de Gestidon de
Calidad.

Comunicacion Interna

La comunicacion se constituye en uno de los pufiundamentales para lograr
objetivos dentro de la organizacion, el represdatashe la Direccion de la
cooperativa “Accion y Desarrollo Ltda.”, a través idventivas de comunicacion da
a conocer a todos los integrantes de la organizae$ politicas, objetivos de

calidad, los requisitos de calidad y logros.

Para una comunicacion efectiva y eficiente se plat documentos de calidad
donde se registren todas las propuestas efecteadeada area con la finalidad de
comprobar si los resultados van evolucionando deerdo a los requerimientos

establecidos.

3.1.1.5.6.Revision por la direccion

Generalidades

La revision del Sistema de Gestion de Calidad &diajo la responsabilidad de la
Cooperativa “Accion y Desarrollo Ltda.”, la mismaegse realizara con la finalidad
de asegurar que la vigencia sea mas adecuada ganmgdnizacion, ademas se
contribuira a la realizacion de evaluaciones deolasrtunidades de mejora y en
caso de existencia de problemas ayudara a efectmbios en el Sistema de

Gestion de Calidad que ayuden al desarrollo orgaidnal.

Los temas que se consideran para la revisidn so

» Asignacion de recursos
* Politicas de calidad

* Conformidad de servicios
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* Retroalimentacion de los socios
» Practica de procesos
* Recomendaciones de mejora

e Cambios para efectuar el Sistema de Gestion dddcili

La ejecucion de revisiones, admitird a la coopsagmplear pertinentemente
mejoras y acciones correctivas constituyendo atrdpeio eficiente y eficaz de la

Cooperativa.

3.1.1.6. GESTION DE RECURSOS

3.1.1.6.1.Provision de recursos

La direccion de la Cooperativa de Ahorro y CrédAacion y Desarrollo Ltda.”,

identificard y otorgar el talento humano y materr@cesario para cumplir
eficientemente con los requisitos de calidad delosg del Sistema de Gestion de
Calidad. Los recursos daran paso al cumplimienttosleequisitos del Sistema de

gestion de Calidad son:

3.1.1.6.2.Talento Humano

Generalidades

El talento humano es la base y motor de toda argeidin y su influencia es
concluyente en el progreso, evolucion y futuroalenlsma, pues los colaboradores

son y seguiran siendo el mas valioso de una orgeidiz.

Por lo mismo la COAC “Accion y Desarrollo Ltda.presiente que la capacitacion
periddica es una herramienta esencial en el ardéa caidad y la misma ofrece la
posibilidad de mejorar la eficiencia del trabajoladeCOAC mediante la adopcion

brinda a los colaboradores la oportunidad de ablquirayores aptitudes,
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conocimientos y habilidades que aumenta sus compate para desempefarse con
éxito en su puesto de trabajo.

En la actualidad el éxito organizacional dependeladeapacidad que tiene la
organizacion para administrar el talento humanquglas organizaciones compiten
mediante las personas. Observamos las superiosidaebrinda la capacitacion de
los colaboradores de area de Talento Humano de€GC*Accion y Desarrollo
Ltda.” Por medio de su jefe de personal inventplan de capacitacion las mismas
que seran efectuadas de acuerdo a las necesidadegugrimientos de la

organizacion.

La capacitacion brindada a los colaboradores, eegiuada con la finalidad de la
toma de decisiones sobre la continuidad de detadaimaccion, replanteo y/o

mejoras.

Competencia, toma de conciencia y formacion

La competencia del personal que labora en la Catipar‘Accion y Desarrollo
Ltda.”, consta de la instruccién educativa queepas adiestramiento, habilidad y
experiencia. Es fundamental que todos tengan aociaiele la importancia de sus
tareas y de las grandes contribuciones que pueperan para el logro de los
objetivos de la calidad.

La Cooperativa debe tener presente la instrucctdmdl de cada uno de sus
colaboradores que laboren en la misma y poner enci@ para obtener mejores
resultados, para determinar estrategias competitse analiza al personal, su
instruccion formal y su puesto de trabajo dentrtad@OAC.
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Tabla No. 39
ESTRUCTURA OPERATIVA COAC “ACCION Y DESARROLLO LTDA "

N° | Nombre y Apellido | Instruccién Formal Puesto Observaciones

1 | Alfredo Chucuri Auditor ContadagrGerente Apto
Publico Autorizado

2 | Anibal Valdivieso Ing. Contabilidad |yContador Apto
Auditoria

3 | Enrigue Pilamunga Lcdo. Ciencipésesor de Crédito| No Apto
Sociales.

4 | Luis Guashpa Ing. Comercial Asesor de Crédito oApt

5 | Maria llivs Secundaria-Cienciag Cajera No Apto
Bésicas.

6 | Julio Yautibug Lcdo. Contabilidad |yAux. Contable Apto
Auditoria.

7 | Juan llivs Secundaria Asesor de Crédito  No Apto

8 | Sandra Soria Ing. Contabilidad | £ajera Apto
Auditoria.

9 | Nicolas Guashpa Tecndlogo Mecanico  Asesor deitorédNo Apto

10 | Eulalia Cain Lcda. Contabilidad | YCajera Apto
Auditoria.

11 | David Cain Ing. Estadistica Asesor de Crédito toAp

12 | Inés Quishpe Secundaria Cajera No Apto

13 | Delia Guaméan Ing. Contabilidad | ¥ajera Apto
Auditoria.

14 | Silvio Cepeda Ing. Empresas Asesor de Creédito to Ap

15 | Sandra Pilataxi Ing. Empresas Cajera Apto

16 | Alberto Guziay Ing. Comercial Asesor de Créd|tépto

17 | Juan Maria Guaméan  Secundaria Cajera No Apto

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Accién y Desarodlitda.”
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Analizando el cuadro anterior podemos encontrar@de los 17 colaboradores de
la Cooperativa “Accion y Desarrollo Ltda.”, no est@#ptos para ejecutar sus cargos
designados, puesto que no poseen un titulo der teiked acorde a las actividades
gue realiza dentro de la misma, apenas poseetulmdé secundaria por lo tanto no
es netamente eficiente para cumplir todas las dmesi que debe desempeiiar; cabe
recalcar que la experiencia adquirida en sus psi@arabajo no es lo Unico que
contribuye para ser mas competitivo, es por el gara conseguir el cumplimiento
del Sistema de Gestion de calidad en los servipiesofrece la cooperativa se debe
dar un plazo de 7 afios para que estos 6 colabesadbtengan un titulo de tercer
nivel afin a las funciones que realiza dentro dedaperativa y asi contribuir a la

obtencion maxima de los requerimientos de calidad.

De la misma forma existe personal que de acuesiotdulo Universitario no estan
dentro del puesto de trabajo afin, para el cugdresenta el siguiente cuadro en el

cual estas personas mejorarian su trabajo:

Tabla No. 40
SUGERENCIA DE CAMBIO ESTRUCTURA OPERATIVA COAC “ACC ION

Y DESARROLLO LTDA.”

Nombre y Apellido | Instruccién Formal Puesto Actual Sugerencia del Puesta

Sandra Sori Ing. Contabilidad | Cajer: Aux. Contabilidac
Auditoria.

David Caii Ing. Estadistic Asesor de Crédi | Asesor de Riesgo

Estadisticas.

Delia Guama Ing. Contabilidad | Cajer: Analista Contabl
Auditoria.

Sandra Pilata Ing. Emprese Cajeri Aux. Administrativo

Alberto Guzha Ing. Comercie Asesor de Crédi | Asistente de Marketin

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Accién y Desarodlitda.”
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El Consejo Administrativo junto con la Gerencia ipgd¢ analizara las solicitudes
de formacion surgidas por los colaboradores y d@cis aceptacion segun el
procedimiento y plan de formacion del personal.

Ejemplo:

PLAN DE FORMACION (PPF 001)

Objetivo
Describir el proceso de elaboraciéon del plan den&mion anual de la COAC

“Accion y Desarrollo Ltda.”

Alcance

Se aplicara al plan de procedimiento anual.

Documentacion
* Gestion de Recursos Humanos
* Procedimientos para la seleccion y contrataciopedsonal.
» Estatutos de la Ley Organica de la Economia Pogu&olidaria del Sector

Financiero Popular y Solidario.
Responsabilidad
Los responsables de elaborar el plan de formastmn el equipo efectivo de
gestion. Este equipo debe seleccionar y aprokss personas mas idoneas para el
desempenio del trabajo.

Requisitos

El plan de formacién comprendera cursos internos de
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« Conocimiento del estado actual de la Cooperativa.

» Asesoria en al area de créditos.

» Asesoria para el area de caja.

» Cursos de conocimientos en Prestacion de serwdiesnologia.
» Aspectos referentes a la calidad.

* Control de calidad en servicios.

Anualmente se elaborara el plan de informaciéantendra lo siguiente:
» Entrevista con los lideres de los equipos.

» Entrevista con Representantes del Consejo de Adtranion y de Servicios.

El plan también puede incluir conferencias dictgoarspersonas contratadas para el

efecto.

3.1.1.6.3.Infraestructura

» Lainfraestructura debera estar acoplada a la rfeagerlas personas, procesos y
de la efectuacion en si del servicio, con la fotedi de que este elemento no se

constituya en un factor frustrante en el desarddidas actividades.

» El disefio ergonémico de la infraestructura perénitiptimizar el espacio fisico,
determinar el espacio necesario para las areasergieio e instalacion de una

adecuada seguridad.

Para las actividades que se realizan dentro deQACCIla distribucion de su

infraestructura esta dada de la siguiente forma.
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Figura No. 26
Distribucion en Planta de la COAC “Accion y Desarrdlo Ltda.”
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Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Accién y Desarodlitda.”

3.1.1.6.4.Ambiente de Trabajo

La COAC “Accion y Desarrollo Ltda.”, determinaraggstionard un ambiente de
trabajo necesario para lograr la calidad de remisiiel SGC y de los servicios que

ofrece.

La cooperativa establecera las medidas para gamlgiente de trabajo tenga una
influencia positiva en los colaboradores. Se t@man cuenta aspectos como:
- Comunicacion

- Incremento de la participacion del personal
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- Seguridad de equipos e instalaciones
- Ubicacién de lugares y/o areas de trabajo
- Interacciones sociales entre colaboradores

- Higiene y aseo de instalaciones

3.2.SISTEMA DEL PROCESO FINANCIERO

3.2.1PERSPECTIVA FINANCIERA

Estas estrategias de perspectiva financiera detamsi la implementacion y puesta en
marcha de la calidad en todas las areas de la ivae permiten llegar a mejores
resultados financieros. Las estrategias y los autices deben reflejar un compromiso
de mantener la confianza de todos los socios ya@asientar las oportunidades de la

cooperativa.

La perspectiva Financiera de la COAC “Accion y Dedlp Ltda.”, estd enfocada en
tres estratégicas puntuales:

» Estrategia de Crecimiento

= Estrategia de inversiones

» Estrategia de productividad

3.2.1.1. Estrategia de Crecimiento Financiero

Este tipo de estrategias hace referencia al bueseng®efio de captaciones,
colocaciones y de capital de la Cooperativa de whpCrédito “Accion y Desarrollo
Ltda.”

Dentro de los indicadores a tomar en cuenta defdrda estrategia de crecimiento
financiero son:
» Total de activos

e Total de Ingresos
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* Ingresos por servicios financieros y no financieros
* % Utilidad/Total de activos

* % Patrimonio/Total de activos

* % Rendimiento del total de activo

* % Rendimiento del capital empleado

* Flujo de caja

Captaciones

Las captaciones constituyen obligaciones presargegaidas por la entidad; en el
desarrollo del giro ordinario de su actividad, aheimiento de las cuales y para
cancelarles la entidad debe desprenderse de reauscen ciertos casos; incorporan
beneficios econdmicos. Dichas obligaciones sermaigien la captacion precisamente
de recursos del publico en sus diferentes modagjagréstamos recibidos de
instituciones financieras y de otras entidades ipatblo privadas y los recursos
recibidos mediante la emision de titulos valorémsyobligaciones con los socios por

sus aportes para su futura capitalizacion.

En lo referente a las captaciones que mantien©kGC*Accién y Desarrollo Ltda.”,

se derivan las lineas de negocio de depositosiatég a plazo fijo.
Para emitir conclusiones acertadas de las captxigeneradas revisamos el

comportamiento de estas cuentas una vez realiZadm&isis Horizontal de los

Estados Financieros (Ver Anexo # 2), a continuas®detallan las variaciones:

Depdsitos a la Vista:

N° Cuenta Afo 2010 Ano 2011 V. Absolutg V. Relativa
Cta.
2101 Depositos A La Vist | 501.989,3 | 664.011,3 162.022,0 32,28¥%
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Los depositos a la vista efectuada por los socsoa dCOAC “Accidn y Desarrollo
Ltda.”, durante los dos afios anteriores ha cresimktenidamente, es asi en este

periodo se ha incrementado en un 32,28%.

Depositos a Plazo Fijo

N° Cuenta Afo 2010| Afo 2011] V. Absoluta| V. Relativa
Cta.
210z | Depositos A Plazo Fi | 126.481,6 | 227.811,0 101.329,4 80,14Y%

De igual manera y con un mayor nimero de captasienedepdsitos a plazo fijo la
COAC *“Accion y Desarrollo Ltda.”, en el transcurste estos dos periodos

econdmicos 2010-2011 se ha incrementado en un%0,14

Colocaciones

Las colocaciones comprenden los saldos de captdagl operaciones de créditos
otorgados por la entidad, bajo las distintas mdddles autorizadas y en funcion al
giro especializado que le corresponde a cada unallds, incluye todas las

operaciones otorgadas con recursos propios o emefsi de financiamiento interno o

externo.

La COAC “Accion y Desarrollo Ltda.”, al igual qua tlemas entidades del sistema
financiero, dispone para su linea de cartera resuggie le destina a crédito de

consumo y microcréditos.

La evolucion que ha sufrido la cartera de créditadte el periodo economico 2010 —
2011 ha sido:

N° Cta. Cuenta Afo 2010 Afo 2011 V. Absoluta| V. Rativa

14 | Cartera De Créditc | 939.191,3 | 1.187.596,4 248.405,0 26,45Y%
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Podemos apreciar que la cartera de créditos paaéiceR011 se ha incrementado,

dandonos un porcentaje del 26,45% en relacionaRafio.

Capital

En lo referente al capital, se debe formular objastirelacionados con el capital y

reservas que maneja la COAC.

La COAC “Accion y Desarrollo Ltda.”, registra qua sapital social mantiene una
variacion creciente durante el periodo economicb02ZZ011, es asi que después de
hacer un andlisis horizontal pudimos concluir quergcimiento para el afio 2011 ha

sido del 12,98% con relaciéon al afio 2010.

En lo referente a reservas la COAC ha tenido uairarento elevado, presenciando
gue el porcentaje de incremento para el 2011 eb8&7% relacionado con el afio
2010.

Estrategia de Inversiones Financieras

En esta estrategia de inversiones financieras IAC@ebe poner mayor énfasis al

estudio de la Liquidez y los activos improductivpe tiene la COAC.

Dentro de los indicadores a tomar en cuenta defdrda estrategia de inversiones
financiero son:

» Eficiencia en el manejo del capital circulante

* Incremento del uso del activo inmovilizado

» Nivel de reutilizacién de los activos ociosos

* % Rentabilidad financiera y de las inversiones
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Liquidez

Accidén y Desarrollo tiene una politica de manteeimd para sus fondos disponible
especialmente para caja, puesto que al finalizandlisis vertical de su balance
consolidado del periodo econdémico 2011 podemos epoi que no €s

suficientemente liquido este rubro pues tiene urgrdaje del 3,69% en relacion al
total de activos que posee la Cooperativa, en fleraste a bancos comprende el
80,58% en relacion al total de fondos disponiblesnyrelacion al total de activos

alcanza apenas el 15,32%.

La COAC “Accion y Desarrollo Ltda.”, no dispone dea politica de inversiones;
hecho que lo damos de manifiesto ya que la infoidnacontable de sus estados
financieros no registra valor alguno para la adqguis de titulos valores para ser

negociados con otras entidades.

Activos Improductivos

Dentro de los activos improductivos debemos conaidi®s objetivos estratégicos

relacionados con:

a. Cartera vencida.-Accion y Desarrollo Ltda. durante los periodostebies
analizados 2010 — 2011 se ha determinado que tarzarencida se ha
incrementado en un 89,46% para el afio 2011 enaéissnhorizontal, y un

2.,57% en andlisis vertical considerando del todshctivos.

b. Activos Fijos.- En lo referente a propiedades y equipos que pasee |
Cooperativa se puede analizar que ha existido enenmento de 65,04% en
afio 2011 con relacion al afio anterior, con un paape de depreciacion del
74,51%.
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En afio 2011 Accién y Desarrollo Ltda., posee prbgies y equipos en un 4,99%

del total de activos.

Estrategia de Productividad Financiera

Los temas importantes que la COAC “Accidén y Dedkrrbtda.”, debe tener en
cuenta para plantear estrategias para la proddativiinanciera de la misma son: los
gastos (Administrativos y Operativos) y la Rentdhid (Eficiencia Financiera y los

resultados).

Dentro de los indicadores a tomar en cuenta del@rda estrategia de productividad
financiera son:
* % Reduccién de los costes unitarios

* % Reduccion de los gastos operativos, administratigenerales, etc.

Gastos Administrativos y Operativos.-Para la COAC “Accion y Desarrollo Ltda.”,
los gastos operativos mantienen un incremento derable para el afio 2011,
realizando el andlisis respectivo podemos mencigunareste rubro se ha acrecentado
en 32,62% en relacion al 2010, constituyéndosedssos operativos un 82,59% del

total de gastos.

Rentabilidad.- La utilidad de la Cooperativa en afio 2010 fue d83321 USD, el
mismo que ha sufrido un decremento considerabledsigpara el afio 2011 de
1963,30 UDS. Representando el 0,72% del total dgesos percibidos por la

cooperativa.
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3.2.2.IMPLEMENTACION Y ANALISIS DE NUEVOS INDICADORES
FINANCIEROS

La aplicacion de indicadores o razones financigrasse trata Unicamente en la
aplicacion de una simple formula, al contrario k&iena con el analisis, interpretaciony

su influencia en las actividades operacionalestigne la cooperativa.

En todo el mundo se ha promovido diferentes indicesl financieros, pero pocos de
estos se constituyen como indicadores capaces dbr anto los componentes

individuales y globales de una Institucién Finareie

Desde el afio 1990, el Consejo Mundial de Coopasitde Ahorro y Crédito emplea

una serie de ratios financieros conocidos como ‘IBER.

Para incrementar el nivel de mejoramiento de lascifunes Administrativas y
Financieras, se sugiere a la Cooperativa de Ahpr@rédito “Accion y Desarrollo
Ltda.”, hacer uso de la implementacion y andlises ebktos indicadores pues se
constituiran apoyo clave para la obtencién de laiegfcia y eficacia en todas sus

actividades.

Haciendo uso de estos ratios la cooperativa detratizar cada letra de PERLAS, pues

mide un area importante de las operaciones deojgecativa:

P= Proteccion

E= Estructura

R= Tasas de Rendimiento y Costos
L= Liquidez

A= Calidad de Activos

S= Sefiales de Crecimiento.
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Proteccion al riesgo en los créditosSe mide al realizar un analisis comparativo entre
las provisiones para cuentas incobrables con etaria préstamos morosos y, ademas
comparar las provisiones para pérdidas de invegsioon el monto total de inversiones

no reguladas.

Estructura Financiera Eficaz.- Se considera el factor clave en la determinacion
potencial de crecimiento, la capacidad de gananciasfuerza financiera general. El
sistema de PERLAS se encarga de medir los acfassyos y capital de la cooperativa,
y recomienda una estructura “excelente” para etitumamiento de cooperativas de

ahorro y crédito.

Rentabilidad o tasa de rendimiento y costos.Se encarga de medir el ingreso

promedio para cada uno de los activos méas procdisctiel balance general.

Las rentas se consideran rendimientos reales darsiomes, a demas indican si la
cooperativa de ahorro y crédito gana y paga tasanercado sobre sus activos, pasivos

y capital.

Liguidez.- Estos indicadores demuestran si la cooperativiade@y crédito administra
eficazmente y eficientemente su efectivo para quedp satisfacer la demanda de
retiros. A demas mide el efectivo inactivo paragasar que este activo improductivo no

afecte negativamente la rentabilidad de la insttufinanciera.
Calidad de Activos.- Este indicador demuestra la calidad de activos gaaeja la
cooperativa, pues un activo improductivo es comaaterubro que no genera ingresos, y

un exceso de éstos afecta negativamente las gasatecla institucion financiera.

Dentro de estos indicadores se encuentran: la idadsde préstamos, activos

improductivos y el financiamiento de activos impuotivos.
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Sefales ExpansivasEstos indicadores miden el porcentaje de crecimientcada una
de las cuentas claves del estado financiero, asbaal crecimiento del nimero de

asociados y el crecimiento del activo total dedlaperativa.
Presentacion e Interpretacion de la indiceFinancieros
Los indicadores financieros presentados en estaiGsecepresentan la aplicacion y

analisis en la situacion actual de la CooperatieaAdhorro y Crédito “Accion y

Desarrollo Ltda.” correspondiente a los periodo02R011. (Ver Anexo # 4
Indicadores PERLAS).

A continuacion se presenta los resultadi@saplicacion de los indicadores PERLAS:
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TABLA No. 41
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "ACCION Y DESARROLL O LTDA"

-
Q iINDICES META PARA INDICADORES FINANCIEROS PERLAS

INDICADOR cODIGO NOMBRE INDICE META 2009 2010 2011
= P1 Solvencia >= 9,50% | 11,55% | 9,63% | 7,29%
g Provisi6n Neta para _ 0 0 0 0
PROTECCION P2 Préstamos Incobrables >= 100,00%| 454,32%| 436,54%| 607,73%
El Activo Productivo 70,00%| 80,00% | 87,58% | 86,70% | 73,46%
Depositos De Ahorro / 0 0 0 0 0
. E2 Total Activo 70,00%| 80,00% | 47,98% | 58,02% | 55,17%
ESTRUCTURA E3 gg‘aeg" Externo /Tote | 6 5604 | 5,009 | 28,78% | 20.74% | 4.97%
FINANCIERA Aportaciones De
= 0, 0, 0, 0,
EFICAZ E4 Asociados / Total Activd < 20,00% | 11,55% | 9,63% 7,29%
Capital Institucional _ 0
ES5 Total Activo >= 10,00% | 4,11% 6,76% | 14,02%
R1 Rendimiento Cartera >= 10,00% n.a. 25,12% | 21,32%
Costo Financiero _ o o o
R= R2 Depositantes <= 4,28% n.a. 3,65% 3,31%
RENTABILIDAD R3 Costo Financier <« 8.68% A 4.02% | 3,95%
O TASA DE Externo
RENDIMIENTO Y R4 Margen Brut >= 10,00¥% n.a. 21,35% | 17,70%
COSTOS R5 Gasto Operativo <= 5,00% n.a. 11,19% | 11,11%
R6 Costo Perdida Activo <= 32,00% n.a. 6,86% | 5,53%
R7 ROA >= 1,00% n.a. 1,43% 0,15%
L1 Reserva De Efectivo 15,00%)| 20,00% | 11,97% | 15,41% | 46,29%
L= LIQUIDEZ Activos Liquidos 0 o 0 0
L2 Improductivos < 1,00% 1,15% 1,37% 3,69%
Al Morosidad <= 5,00% | 12,98% | 4,81% 3,51%
A= CALIDAD A2 Activos Improductivos <= 5,00% | 12,41% | 13,29% | 26,54%
DE ACTIVOS Activos Improductivos
~ = 0, 0, 0, 0,
A3 Financiados > 200,00%| 153,18%| 109,03%| 41,62%
- S1 Total Activc >= 13,33% n.a. 38,88% | 49,24%
SE;(P A?I\II:SNI’\A/IAESS Sz |Carter: >= | 13,33% | na. | 37,49% | 26.45%
Sz Depésito >= 13,33% n.a. 67,94% | 41,91%
NUMERO DE INDICADORES CUMPLIDOS 4 14 15
PORCENTAJE DE EFICIENCIA | 18,18% | 63,64% | 68,18%

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: David C. Richardson. Sistema Monitoreo Indicadétiesincieros.

INDICADOR CUMPLIDO

INDICADOR NO OPTIMC
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La interpretacion a los indicadores financierogesponden al andlisis realizado al corte
de diciembre de 2011, a pesar que los resultadtssdadices de los afios 2009 y 2010
gue de forma de complemento, permiten generar riogtede evolucion vy

comportamiento de los mismos:

o En lo referente a los indicadores de protecciéremagnos que las Provisiones para
los créditos incobrables, los resultados obtengdsepasan las metas establecidas
(100%), es asi en 2009 de 454,32%; 2010 de 43¢ &4 el 2011 de 607,73%; razdn
por la cual la cartera de crédito vencida tiene pirdeccion en vez de tener que
recurrir a la disminucion del capital debido apésdidas de los créditos que no han

cancelado.

o En cuanto a los activos productivos han sido sapesi a lo establecido la
cooperativa en los tres periodos, el resultadotiposal 2011 ha sido de 73,46%,
esto se establece como la principal e importanentéu de ingresos para la
institucion, en lo referente al comportamiento o depoésitos a la vista en relacion
al total de activos, observamos que se halla pdrajdede los parametros
establecidos (70%-80%), en los tres periodos awdiz asi en 2009 de 47,98%; 2n
2010 de 58,02% y en el 2011 de 55,17%, estos skeporpretar que la cultura de
ahorros de los socios no sido las adecuadas. Roladb en los tres afios analizados
ha recurrido a financiamiento externo, estando |eB089 con un porcentaje de
28,78%, al 2010 este financiamiento disminuye ai£%, mientras que para el
2011 la cooperativa ha cancelado sus deudas egtgriagpenas tiene el 4,97 de
financiamiento externo, de esa forma para el 204 lerscuentra dentro de los

parametros establecidos (5,00%).

o En lo relacionado a la calidad de la cartera dédaperativa, uno de los activos de
mayor importancia y riesgo dentro de una institmcie finanzas populares, se
identifica que la cooperativa cuenta con el 3,5Efdrosidad al 2011, un resultado
adecuado a la relacion meta establecida de max¥nadrislicando que la gestion de
la administracion ha sido adecuada para dismiasidebilidades en la recuperacion
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de esta cuenta. Al contrario de los activos impetidas de la institucidon que
sobrepasan el porcentaje meta de maximo 5%, pudeseties afios analizados
observamos que no cumple con esta tendencia p@&s alvemos un resultado de
26,54%, estos resultados nos demuestran que exdst®yDS que NO generan
ingresos ni rentabilidad a la cooperativa, genevaaldcontrario un costo por el
mantenimiento de los mismos.

o La Cooperativa en lo relacionado con las sefialgmarestvas, se halla con un
comportamiento de crecimiento y se halla dentrdodeparametros establecidos
mayor o igual a 13,33%, pues se observa que logagcta cartera de créditos y los
depodsitos han evolucionado favorablemente paradpearativa durante el periodo
2009-2011.

Dentro de una perspectiva financiera global y @aaalio el comportamiento financiero
de la cooperativa, se llegd a determinar que etepdaje de cumplimiento de los
indicadores PERLAS son del 18,18% al afio 200938436 al 2010; y del 68,18% al
2011, dando a conocer las éareas criticas de matgrcidan donde la gestion
administrativa debe actuar de manera oportunarnyaaeepara dar cumplimiento con los

rubros dados en estos Indicadores.

3.2.3.APLICACION DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS PARA EL PROCE SO
FINANCIERA

Una vez aplicados los requerimientos de calidad eénsistema de procesos
administrativos, de servicios y operativos se pmiddeaplicar objetivos estratégicos para
la perspectiva financiera los mismos que ayudaiaoramentar el nivel financiero de la
Cooperativa y al uso adecuado de los recursosdigars de la misma. Dichos objetivos
estan enfocados a:

* Maximizar la utilidad de la cooperativa a travésute eficiente captacion de
cartera.
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* Incrementar el nivel de cartera destinada a difeseactividades que nuestros
socios realicen (Consumo y microcréditos).

« Fomentar la liquidez de la Cooperativa implementanda eficiente politica de
efectivo.

3.3.SISTEMA DEL PROCESO DE SERVICIOS

Como se menciond en el capitulo Il de este tradajanvestigacion la Cooperativa de
Ahorro y crédito “Accion y Desarrollo Ltda.”, ofreauna gama de servicios financieros y

no financieros.

Entre los servicios financieros tenemos:
= Colocaciones: Créditos de Consumo y Microcréditos.

= Captaciones: Ahorros a la vista e Inversiones

Entre los servicios no financieros tenemos:
» Pago del Bono de Desarrollo Humano
= Pago o renovacion del SOAT
» Pago de Sueldos al Sector Publico (SPI)

= Envié o cobro de remesas mediante el Money Gram

Para cumplir con los requerimientos del SistemaGestion de Calidad (SGC) en la
entrega de nuestros servicios se ha tenido quaaeagdequeiias modificaciones a los
diagramas del proceso de entrega de nuestros issrdentro del cual se ha detallado
claramente la secuencia a seguir y la optimizacéh tiempo en cada una de las
actividades a ejecutar, gracias a ello se podn&nmentar la satisfaccion de los socios,
pues se contribuird al aprovechamiento de su tiegpngosu vez se lograra las metas
establecidas.
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3.3.1.DIAGRAMA DE PROCESOS DE LOS SERVICIOS QUE PRESTA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ACCION Y DESARROLL O

LTDA.”

3.3.1.1. Proceso para la realizacion de una Colocacion

INICIO

ES
SOCIO

NO

APERTURA DE
CUENTA

|

NO

Figura No. 27

OFICINA DE
CREDITOS

INFORME DE
REQUISITOS

CUMPLE N|
CON
REQUISITOS

NO

INFORME AL
SOCIO

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Accion y Desarodlitda.”

LLENAR LA SOLICITUD

CONSULTA EN LA

CENTRAL DE RIESGOS

ANALISIS DEL OFICIAL

DE CREDITO

INSPECCION

REVISION POR LA
COMISION

APROBADO

FIN

S1

INFORME AL
SOCIO

ENTREGA DEL
PRFSTAMO
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Figura No. 28
3.3.1.2. Proceso para la realizacion de un Ahorro o aperturae cuenta

INICIO

ATENCION AL CLIENTE

INFORME REQUISITOS
APERTURA DE CUENTA

PRESENTACION DE

REQUISITOS
CUMPLE
CON | LLENADO DE SOLICITUD
REQUISITOS
FIRMA DEL SOCIO
NO
INFORME DE

REQUISITOS FALTANTES
LLENADO DE LA

PAPELETA DE DEPOSITO

DEPOSITO

ENTREGA DE LA LIBRETA

CUENTA ABIERTA

FIN

Elaborado por:Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente:Cooperativa de Ahorro y Crédito “Accion y Desarodlitda.”
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Figura No. 29
3.3.1.3. Proceso para la realizacion de una Inversion

INICIO

DEPARTAMENTO DE
INVERSION EMITE

INFORMACION
DECISION
DEL SOCIO < ACERCARSE A LA
PARA VENTANILLA
INVERTIR
DEPOSITO DEL MONTO A
INVERTIR
NO
FIN FIRMA DE DOCUMENTOS

EN EL DPTO. INVERSION

ENTREGA DEL
CONTRATO DEL PLAZO
FLJO

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Accion y Desarodlitda.”
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Figura No. 30

3.3.1.4. Proceso para la entrega del Bono de Desarrollo Huma

INICIO
ACERCARSE A LA
VENTANILLA
PRESENTf\ClC’)N sl REVISION EN EL
DE LA CEDULA SISTEMA

CONSTA sl IMPRIMIR EL
RECIBO
NO FIRMA DEL
RECIBO
INFORMA AL
CLIENTE

ENTREGA DEL
DINERO

NO
FIN

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Accion y Desarodltda.”
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Figura No. 31

3.3.1.5. Proceso para el Pago o Renovacion del SOAT

INICIO

ACERCARSE A LA
VENTANILLA

PRESENTACION
DE LA
MATRICULA Y
SOAT ANTERIOR

NO

Sl REVISION EN EL
SISTEMA
CONSTA st IMPRIMIR EL
RECIBO Y SOAT
NO FIRMA DEL RECIBO
INFORMA AL
CLIENTE
RECEPCION DEL
COBRO
ENTREGA DEL
SOAT ACTUAL
FIN

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Accion y Desarodltda.”
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Figura No. 32

3.3.1.6. Proceso para cobro de un giro

INICIO

ACERCARSE A

PREGUNTAR SOBRE EL

REVISAR EN EL
SISTEMA

RECEPCION DE LA

IMPRIMIR EL

FIRMA DEL

ENTREGA DEL DINERO

FIN ]1

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Accién y Desardlitda.”
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3.3.2. INTERES, EXPECTATIVAS Y ESTRATEGIAS PARANUESTROSSOCIOS Y
CLIENTES

Se debe tener siempre presente que nuestros soci@emntes son la base primordial
para mantener la estabilidad de la cooperativaralete un mercado financiero
competitivo, es por ello que dia a dia se debe aa@nouales son sus intereses y
expectativas, para de acuerdo a ello formular pEsisstrategias que ayudaran a mejorar

el servicio e incrementar la satisfaccion de nosstlientes.

A continuacion se presenta un cuadro ilustrativdageestrategias formuladas por el
equipo de trabajo, para lo cual la cooperativaadirpdel afio 2012 debe trabajar

constantemente en ello y asi conseguir todo lafpdado:

Tabla No. 42
Interés, Expectativas y Estrategias para NuestraSocios y Clientes

SOCIOS/
CLIENTES INTERES EXPECTATIVA POSIBLES ESTRATEGIAS
SOCIOS CON CREDITOS
e Capacitacion en servicio al
« Agilidad en el|« Menos requisitos. cliente.
Tienen  cuentas tramite. » Montos y plazog+ Seguimiento de la
conla COCREAD | . Buen trato mayores capacitacion de servicio al
cliente.

e Poner en marcha Igs
resultados que se obtengan
del grupo de mejora con el
problema identificado
“Disminucion del nivel de
satisfaccion del cliente

externo”.
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SOCIOS/ INTERES EXPECTATIVA POSIBLES ESTRATEGIAS
CLIENTES
e Sin encaje
Socios puntuales ¢ Oportunidad en laes Crecimiento * Realizar alianzas cop
de pago de concesion de nuevds econémico de sus empresas para obtener
préstamos créditos. actividades. beneficios y descuentos.

» Atencion de montd

solicitado

SOCIOS INVERSIONISTAS

Realicen sus| « Rentabilidad * Seguridad * Usar el servicio de sms.
inversiones < a 90 « Transparencia en lpe Precancelaciones |+ A través de un boletip
dias informacion + Incentivos mensual comunicar si ge
» Trato diferenciado pagara o no excedentes.

e Fortalecer el &area de

captaciones.
SOCIOS AHORRISTAS
» Calidezeneltrato. | « Seguridad e Capacitaciones en el
Cuenta ahorristas | «  Agilidad + Beneficios servicio al cliente
* Rapidez Adicionales e Capacitaciones en
 Comodidad * Registro de motivacion 'y desarrollg
transparencia en Ia organizacional.
libreta.

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Accién y Desarodlitda.”

3.4.SISTEMA DEL PROCESO OPERATIVO
Se considera a un proceso una serie de actividatl®as realizadas en una secuencia
l6gica y planificada que se interrelacionan paemndformar insumos en productos

(bienes/ servicios) valiosos para el cliente.
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Figura No. 33

Modelo de Procesos

Froveedor Insumos — _
B —» | Servicio Cliente

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Norma 1SO 9001:2008

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Accion y Desdlo Ltda.”, para el cumplimiento

de los requerimientos de la Norma ISO 9001:2008 §igara satisfacer plenamente a sus
socios tiene definir claramente su sistema de paxcpara el area operativo, es asi que se
debe distribuir adecuadamente las funciones cordmedo tres areas: Financiero-

Contable y Operativo.

Cada una de estas areas tendra un Manual de Rmieettis en el cual la Calidad sera el
eje fundamental para el buen desenvolvimiento de ceno de los colaboradores de la

cooperativa.

3.4.1. AREA OPERATIVO

El area operativo de la Cooperativa de Ahorro yd@oé&'Accion y Desarrollo Ltda.”, lo
ejecuta basicamente las cajeras, oficiales detorggiersonal destinado a la atencién al
cliente de la Cooperativa tanto de su matriz comeu$ agencias que de hallas ubicadas

en diversas parroquias de la Provincia de Chimlooraz
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Figura No. 34
Diagrama del Proceso de las actividades de la Caja

INICIO CAPTACION DE ATENCION AL
= SocCIos —P CLIENTE
_J
REGISTRO EN EL ENTREGA DE RECEPCION DE
LIBRO DIARIO [ RETIROS < DEPOSITOS
CONTABILIZACION IMPRESION DE LOS CUADRE DEL LIBRO
DEL LIBRO DIARIO [===p| REPORTES DIARIOS |y MAYOR
- ) ENTREGA DEL
’ INFORME ’ ARQUEO DE CAJA
- CONTABLE -
J DIARIO

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Accién y Desardlitda.”
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Figura No. 35
Diagrama del Proceso de las actividades del Oficide Crédito

INFOR
CREDITO

CAR
CREDITO

L

T
DOCUMENTA

SO
MOROSID

CO
CARTERA D

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Accion y Desarodlitda.”
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Figura No. 36
Diagrama del Proceso de las actividades del Sernacal Cliente

INICIO ) AYUDA EN LA AYUDA EN LA
CAPTACION DE CAPTACION DE
AHORROS INVERSIONES
J
A
REVISION DEL BDH REVISION DE SUELDOS EMISION DE
Y ACREDITACION EN | DEL SPI'Y P INFORMACION
CUENTA DE SOCIOS | ACREDITACION EN h
CUENTA DE SOCIO:!
ELABORACION DEL EMISION DE INFORME FIN
INFORME CONTABLE | DIARIO CONTABLE AL
" AREA DE '
CONTABILIDAD

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Accion y Desarodlitda.”

3.4.2. AREA FINANCIERO — CONTABLE

El &rea financiero contable de la Cooperativa derfghy Crédito “Accion y Desarrollo

Ltda.”, esta integrada basicamente del procesoabntqgue maneja la misma, por la
cual la calidad de la presentacion de los Estadesidieros debe ser oportuno para la
toma de decisiones, ademas el personal resporgaldeelaboracion y presentacion de

éstos estados financieros deben ser los mas idpaea$a ejecucion de la misma.
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Figura No. 37
Diagrama del Proceso Contable

-E INFORME

oo |

E INFORME

SION Y
RMES ELOS
E LIBROS ESTADOS

Elaborado por: Banesa Cuenca y Alex Lema
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Accién y Desarodlitda.”

—
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3.5.INTEGRACION DEL DISENO DE GESTION DE CALIDAD Y PROC ESO DE
MEJORA CONTINUA PARA LA COAC “ACCION Y DESARROLLOL TDA.

Dentro de una integracion adecuada se debe tenewenta a la gestion de la calidad
como parte fundamental de la implementacion dee®ia de Gestion Sustentable, pues
este afo 2012 se debe iniciar a desarrollar e mgiéar el Sistema de Gestion de Calidad
de la Cooperativa, bajo el enfoque de procesogluyiendo dentro de las politicas

internas:

» Larevision y actualizacion anual de los procesos.
= Empezar un trabajo de reorganizacion de toda tardentacion para alinearnos

adecuadamente a las normas internacionales deadalid

Los dos puntos anteriores nos permitira gestiefiaientemente los procesos y mejorar
continuamente todos y cada uno de los elementosigigtro sistema, como describimos
en la estructura por procesos del Sistema Admetigdb existen 3 enfoques que deben
estar plenamente interrelacionadas con todas lasdades de la cooperativa, en este
punto se graficara con mayor precision las con@gajue existen con cada uno de ellos y

la relacion integral entre la cooperativa y los@®clientes:
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Figura No. 38
MAPA DE PROCESOS COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “A CCION Y DESARROLLO LTDA.”

PLANIFICACION Y DESARROLLO GESTION DE LA ADMINISTRACION INTEGRAL
CONTROL GERENCIAL ORGANIZACIONAL RESPONSABILIDAD SOCIAL DE RIESGOS

v v \ v
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2 0
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Ty ATC > Z
| J 4
z =
7 f SERVICIOS NO FINANCIEROS 1 =
- 'L SNF J g <
= >
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< \ 4 >
e [ CREDITOSCRE | g
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Para el correcto cumplimiento de cada una dedagidades internas de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito “Accién y Desarrollo Ltda.”, td#adas en el mapa de procesos y
lograr el incremento del nivel de satisfaccion destros socios o clientes externos se
sugiere el disefio de un Manual de Normas y Progedios Administrativos - Operativos

para la cooperativa, la misma que tendré el siggiesquema:

3.5.1.DISENO DE UN MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS-OPERATIVO PARA LA COOPERATIVA DE AH ORRO
Y CREDITO “ACCION Y DESARROLLO LTDA.”

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA @
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ACCION Y ﬂgﬁﬁ!gﬂ:{ﬂﬂﬂiﬁ%ﬁﬁg}&ﬂ
DESARROLLO LTDA.”

Impuilsundo sudesarrollo cconumice

Pagina N° 01
N° 01 de 01

Tema:Titulo Vigencia: 2012

Asunto: Titulo

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS DARA LA
COODPFRATIVA DF AHORRO Y CREDITO “ACCION Y

DESARROLLO LTDA.”
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Banesa Cuenca
Alex Lema
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MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ACCION Y
DESARROLLO LTDA.”

Pagina N° 02
N° 01 de 01

Tema: Introduccion Vigencia: 2012

Asunto: Introduccion

La Cooperativa “Accién y Desarrollo Ltda.”, es unaoperativa de Ahorro y
Crédito, fue creada por la iniciativa de 14 jéveesgprendedores un 3 de enero de
2001, en la Provincia de Chimborazo, Canton Riolzandon la finalidad de
alcanzar metas y objetivos planificadas y llevaxabo una serie de actividades vy
procedimientos financieros y sociales las mismas @u la actualidad no estan

plasmadas en un manual de normas y procedimientos.

Los manuales se consideran herramientas Utilestrgtégicas para alcanzar el
cumplimiento eficiente de las actividades funciesaly departamentales de una
organizacion, puesto que en ellos se hallan caldenpautan que orientan a la
comprension y visualizacion de las diversas acsianee se realizan de forma

descriptiva dentro de cada departamento.

Finalmente se puede mencionar que son Utiles paegistro de las normas tanto
generales como especificas concernientes a lassdsvéunciones administrativas

de la organizacion.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Banesa Cuenca
Alex Lema
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ACCION Y ﬂﬂﬂlgﬂ:{ﬁﬂ;ﬁ%ﬁﬁg}%ﬂ
DESARROLLO LTDA.”

Pagina N° 03
N° 01 de 01

Tema: Objetivos Vigencia: 2012

Asunto: Objetivos

El objetivo del presente manual, es proporcionaa herramienta de apoyo que
contenga de forma escrita y grafica las diferemesmas y procedimientos
necesarios para permitir una mejor comprensionsgrmelvimiento en el manejo
de las actividades en cuanto a ahorros, inversiooeslitos y servicios no
financieros, logrando con esto la eficiencia peremé® y la entrega de un buen

Servicio a nuestros socios.

En conclusion, la implementacion del presente miapeiamitira unificar criterios,
establecer y definir responsabilidades que pernfdailitar la ejecucion de las
labores de control interno, ademas disefiar en falendocumento los pasos que

deben realizarse en cada actividad realizada.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Banesa Cuenca
Alex Lema
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MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ACCION Y
DESARROLLO LTDA.”

@

10N Y DESARROILD

Irnpuilsusido s dlesarrollo cconameco

Pagina N° 04
N° 01 de 01

Tema: Alcance

Vigencia: 2012

Asunto: Alcance

El presente manual de normas y procedimientosdésgédo al personal que labora
en la Cooperativa de Ahorro y crédito “Accion y Besllo Ltda.”, para que las
actividades que ejecutan dentro de la misma, $eerale la mejor manera posible

y orienten su esfuerzo al cumplimiento de las md&gmartamentales funcionales

de la cooperativa.

Este manual se disefia de forma tal que los usuariestores del mismo puedan
conseguir rdpidamente de él, la informacién clarprgcisa de cada una de las
normas y los procedimientos administrativos utdiza en cada area de la

cooperativa, las cuales de ser centralizadas pusetefacilmente modificadas en

caso gue sea necesario.

Elaborado por: Revisado por:
Banesa Cuenca
Alex Lema

Aprobado por:
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MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ACCION Y ACCION Y DESARROLLO
DESARROLLO LTDA.” —

Pagina N° 05
N° 01 de 01
Tema: Normas Vigencia: 2012
Asunto: Seccién de Ahorro Crédito
NORMAS CENERALES DARA LA
SECCION DE AHORRO Y CREDITO
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Banesa Cuenca
Alex Lema
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MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ACCION Y
DESARROLLO LTDA.”

Pagina N° 06
N° 01 de 02

Tema: Normas Vigencia: 2012

Asunto: Cuenta de Ahorro a la Vista

1. Hace referencia al dinero que el socio/a depositeaédad de ahorro, su principal
caracteristica es que no tiene plazo determinadgoguaretiro.

2. Los depdsitos podran realizar cualquier clienterabre del titular de la cuenta.

3. La cooperativa entregara un comprobante de la acaims realizada en no

presentar la libreta de ahorro.

4. Para los retiros de ahorro realizado por el tifus& requiere que se presente |a
cédula original, papeleta de retiro llenado, liarde ahorros original, en caso de
retiro por terceros presentar ambas cédulas olggin@nto del titular como la

persona que ha efectuar el retiro, libreta de aBoripapeleta de retiro autorizadas.

5. Para este tipo de ahorro a la vista se aplicardasaade interés anual hasta 5%

S

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Banesa Cuenca

Alex Lema
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Pagina N° 07
N° 01 de 02

Tema: Normas Vigencia: 2012

Asunto: Cuenta de Ahorro a la Vista

6. La persona encargada de atencion al cliente dgmedorcionar la siguiente
informacién para que el publico pueda ser parteusstra institucion:
Personas Naturales Personas Juridicas

» Copia de la cédula de identidad y

» Copia de cédula de identidad papeleta de votacion de dos
» Copia de la papeleta de representantes
votacion * Acuerdo Ministerial
* Una foto tamafio carnet * Nombramiento Actualizado
« 15USD » Copiadel RUC
« 15USD

7. Los valores seran distribuidos de la siguiente maarenco dolares ha certificado e
aportacion. Tres dolares para ahorro minimo oldigaty siete délares para gas{os

administrativos.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Banesa Cuenca
Alex Lema

174



MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ACCION Y

DESARROLLO LTDA.”

RATIVA DE AHORRO Y CREDITO LTOA.

et el e

Pagina N° 08§
N° 01 de 02

Tema: Normas

Vigencia: 2012

Asunto: Cuenta de Ahorro a Plazo Fijo

1. Inversion a plazo fijo es una operacion financierdare la Cooperativa y socio

cliente con capacidad de ahorro, ahi acuerdan @mgos de mantenimiento de

ciertos recursos monetarios inmovilizados un perteterminado.

2. En caso de liguidacion anticipada de lo acordadd®Bé-, la cooperativa Unicamente
podra extender en caso de fuerzo mayor comprobiggladando los interese
generados a la fecha. Para la cual se disefia andplénversiones (monto, plazg

tasas), las tasas de rendimientos dentro de estieiqio financiero se establecera

acuerdo al siguiente plan:

MONTO TIEMPO (DIAS) Y PORCENTAJE
DESDE HASTA 60 90 180 360
100,0( | 3.000,0¢ 6,25% 6,75% 7,50% 8,75%
3.001,0t| 8.000,01 6,50% 7,00% 8,00% 9,25%
8.001,0(| 15.000,0t 6,75% 7,25% 8,25% 10,00%

o

S

y
de

Elaborado por:
Banesa Cuenca
Alex Lema

Revisado por:

Aprobado por:
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MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ACCION Y
DESARROLLO LTDA.”
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Irnpuilsusido s dlesarrollo cconameco

Pagina N° 09
N° 02 de 02

Tema: Normas

Vigencia: 2012

Asunto: Cuenta de Ahorro a Plazo Fijo

3. Los certificados de deposito a plazo fijo seranetigs cuyo plazo de vencimiento

podra ser inferior a 60 dias.

4. Este producto financiero le permitira al sociesmie realizar inversiones pj

cubrirse en tanto o en parte de la inflacion, a mdésque tendra tasas bast

competitivas a las del mercado financiero.

ra

nte

Elaborado por:
Banesa Cuenca
Alex Lema

Revisado por:

Aprobado por:
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MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ACCION Y
DESARROLLO LTDA.”

@

10N Y DESARROILD

Irnpuilsusido s dlesarrollo cconameco

Pagina N

° 10

N° 01 de 03

Tema: Normas

Vigencia: 2012

Asunto: Créditos

1. Constituye la mision esencial de la Cooperativastarea sus SocCi0oS servicios

crediticios a fin de satisfacer las necesidadeslianee una correcta orientacion al

destino de su inversion.

2. Los créditos que la Cooperativa Accion y Desarrbtlia., otorga es conforme a la

actividad y perfil de socios/as. Por consiguiesgelividen en:

v" Micro crédito

v" Créditos de Consumo

3. Los montos de los préstamos tendran una relacréotdicon la capacidad de pagg

y capacidad de endeudamiento del solicitante; asioccon los riesgos que el

prestatario/a se pueda enfrentar en el trascursusi@ctividades empresariales Q

generadoras de ingreso.

Elaborado por: Revisado por:
Banesa Cuenca
Alex Lema

Aprobado por:
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Pagina N° 11
N° 02 de 03

Tema: Normas Vigencia: 2012

Asunto: Crédito

4. Los plazos de los créditos se determinan de acweld capacidad del pago del
deudor y al riesgo de liquidez de la cooperatiegesidades del mercado; asi comc

al plazo promedio de las captaciones.

5. EIl encaje constituye un depdsito compensatoriomaetiene el sujeto del crédito

durante la vigencia de su operacién de préstamo.

6. Para la seleccion de la garantia se tendra enaceéntonto del préstamo, el plazo
y el nivel socioecondmico del solicitante. Las g#ies podran ser personales,

sobre firma, prendarias o hipotecarias.

7. Para la colocacion de un préstamo el oficial dditoélebe realizar la Inspecciéon y
constatacion fisica de los bienes muebles e inmaeblos deudores y garantes ef

los lugares de hecho y costara 5,00 USD.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Banesa Cuenca
Alex Lema
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MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ACCION Y

DESARROLLO LTDA.”

Pagina N° 12
N° 03 de 03

Tema: Normas Vigencia: 2012

Asunto: Créditos

8. Los oficiales de crédito estan en la obligacioredstir sus criterios técnicos de la
aprobacion o negacion bien fundamentada antes iie éacumentos al comité de
crédito.

9. El comité de crédito aprobara o no los préstamds far4d de forma escrita,

siempre y cuando cumplan los requisitos siguiente:

10.Los créditos aprobados sera emitido en el sistamaacreditacion a la cuenta de
ahorros del socio previa la firma de pagarés géaantias.
11.Un socio/a en mora, en el lapso de 90 dias deoatsasdeclarara el préstamo de
término vencido, liqguidando los depoésitos que tievie iniciar el tramite judicial

correspondiente, hasta recuperar la totalidadréelito, sus intereses y gastos.

Fecha de ingreso como socio y solicitudes escaémnad

Documentos habilitantes que sean completas

Depdsitos para el encaje

Garantias presentadas

Constar tanto el solicitante como el garante ercddiicaciones de riesgo

como nivel “A”

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Banesa Cuenca

Alex Lema
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MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ACCION Y ACCION Y DESARROLLO
DESARROLLO LTDA.” —

Pagina N° 13
N° 01 de 01
Tema: Normas Vigencia: 2012
Asunto: Servicios no Financieros
NORMAS CENERALES PADRA
LOS SERVICIOS NO FINANCIEROS
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Banesa Cuenca
Alex Lema
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MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ACCION Y

DESARROLLO LTDA.”

Pagina N° 14
N° 01 de 01

Tema: Normas Vigencia: 2012

Asunto: Pago del Bono de Desarrollo Humano

. Entre los requisitos que el socio/a o cliente defesentar para acceder al cobro
este servicio no financiero en las instalacionesudstra cooperativa debe poseer:
» Estar calificado como beneficiario del Bono de dedla humano en el MIES
(Ministerio de inclusion econdmica y social).
» Ceédula de Identidad original.
. A las personas que accedan a ser socios de ngesparativa y que se encuent
registrados en el sistema, se acreditard directa@manla libreta de ahorrg

correspondiente.

. Estos socios tendran los beneficios de:

» Cobro del este servicio no financiero a partir ilele cada mes en cualqu
dia.

» Retiro total o parcial del Bono de Desarrollo Huiman

. Clientes que no sean socios de nuestra coopedgiveran regirse al cobro de e

servicio en los dias correspondientes de acuerddtiedo digito de su cédula ¢

identidad.

de

en

S

er

ste

e

Elaborado por:
Banesa Cuenca
Alex Lema
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Pagina N° 15
N° 01 de 01

Tema: Normas

Vigencia: 2012

Asunto: Cobro o Renovacion del SOAT

0 Ceédula de Identidad original.
0 SOAT Vehicular anterior a la renovacioén

o Pago respectivo.

1. Junto con la Empresa COOPSEGUROS S.A. ayuda associmo socios de la
COAC a receptar el cobro o renovacion de su SOAT.

2. Entre los requisitos que el socio/a o cliente deleentar para acceder al pago de

este servicio no financiero en las instalacionesudstra cooperativa debe poseer:

Elaborado por: Revisado por:
Banesa Cuenca
Alex Lema

Aprobado por:
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Pagina N° 16
N° 01 de 01

Tema: Normas Vigencia: 2012

Asunto: Giros o Transferencias

1. La Cooperativa en conjunto con Money Gram y Rappadrabaja en facilitar Igs
transferencias pertenecientes a los giros realizddbexterior, denominadas tambj|én
remesas de migrantes tanto nacionales como dei@xteberan acercarse al coliro
de la remesa hasta un plazo de 3 meses efectudadas$accion caso contrario [se

pierde dicha transaccion.

2. Personas que son asociadas a nuestra cooperanen tla oportunidad que sus
transacciones sean acreditadas a su cuenta deosalpawra efectuar los retiros fe

manera paulatina, segun el socio lo requiera.

3. Para acceder a este tipo de servicio no finandiesosocios o clientes deberan
presentar:
e Ceédula de identidad original
* Numero de transaccion y la clave correspondiente

» Libreta de ahorros (opcional).

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Banesa Cuenca
Alex Lema
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Pagina N° 17
N° 01 de 01

Tema: Procedimientos Vigencia: 2012

Asunto: Departamento de Ahorro y Crédito

PROCEDIMIENTOS PARA FL
DEPARTAMENTO DE AHORRO Y CREDITO

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Banesa Cuenca
Alex Lema
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Pagina N° 18§
N° 01 de 01

Tema: Procedimientos

Vigencia: 2012

Asunto: Cuenta Ahorro a la Vista

Asociado

Secretaria

Caja

Cajera

Asociado

. Se dirige a la cooperativa e informa su deseo @etlapr

una cuenta de ahorro a la vista.

. Procede a llenar la solicitud de ingreso y el tegien el

sistema del asociado a la vez se le asigna su pumer
respectivo como asociado que, y posterior se daigaja a

realizar el depdsito correspondiente.

. Procede a registrar el depdésito a la apertura dridata

gue son quince dolares americanos (15,00 USD)elton
cancela el certificado de aportacion, el costoadéteta y

se le entrega la libreta al asociado.

. Recibe y revisa en la libreta de ahorros los dato®ntos

suministrados, procede a las firmas correspondientee

retira de la institucion.

Elaborado por:
Banesa Cuenca
Alex Lema
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Pagina N° 19
N° 01 de 01

Tema: Procedimientos

Vigencia: 2012

Asunto: Cuenta de Ahorro a Plazo Fijo

Asociado

Secretaria

Caja

Cajera

Asociado

1.

Se dirige a la cooperativa e informa su deseo @etwaar una

cuenta de inversion a plazo fijo.

Procede a negociar el monto, plazo y tasa de stirgago.

3. Una vez puesto de acuerdo entre las partes sederacellenar

la solicitud de ingreso vy el registro en el sistamaersiones el
nombre del nuevo asociado, a la vez se le asigmaisero
respectivo como asociado que, y posterior se diasigeaja a
realizar el depdsito correspondiente.

Procede a receptar los valores determinados poodperativa
para la apertura de la inversion, e imprimir el povbante de

depdsito y el certificado de la inversion.

Recibe y revisa en el certificado de inversion dats y montos
suministrados, procede la firmar los documentose yetira de

la institucioén.

Elaborado por:
Banesa Cuenca
Alex Lema
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Pagina N° 2@
N° 01 de 02
Tema: Procedimientos Vigencia: 2012
Asunto: Créditos: Microcrédito y de Consumo
Asociado 1. Se dirige a la cooperativa e informa su deseo dedac a un

crédito.

Secretaria 2. Si la persona es socio entra directamente dond#ichl de
créditos, caso contrario debera en primera instaaperturar su
cuenta.

Oficial de 3. Procede a entregar toda la informacion de los s#Qsi

Creditos solicitantes.

4. Recepta la carpeta con todos los requisitos y deeellenar la
solicitud de crédito tanto del deudor como del geera

5. Una vez verificado los datos y realizado la inspetdel caso
emite un informe al comité de crédito para el amli
correspondiente.

Comité de 6. Revisay analiza cada caso de crédito y da la apidb o no del

Credito mismo. Finalmente emite el informe al oficial dédito para el
tramite correspondiente.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Banesa Cuenca
Alex Lema
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Pagina N° 21
N° 02 de 02

Tema: Procedimientos Vigencia: 2012

Asunto: Créditos: Microcrédito y de Consumo

Oficial de 7. Revisa carpetas aprobadas de crédito y procedeldoamite
Crédito de crédito. En caso de las carpetas no aprobadesde a
informar a los socios el porqué de la negaciorcdlito.
8. Procede a imprimir el pagaré correspondiente yeptec las
firmas del deudor, conyugue y del garante y aaedi

directamente el monto solicitado a la cuentasdeio.

Asociado 9. Procede a llenar la papeleta de retiro correspatelie
Caja 10.Recepta la papeleta de retiro en conjunto corbtath y cédula
Cajera de identidad.

11.Entrega el dinero correspondiente e imprime el cobamte de
retiro y registra en la libreta del asociado.
12.Procede a la entrega de la tabla de amortizaciécudd en
asociado debera cancelar las cuotas.
Asociado 13.Revisa y analiza la tabla de amortizacion y comipaied dinero

receptado, y se retira de la institucion.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Pagina N° 22
N° 01 de 01

Tema: Procedimientos Vigencia: 2012

Asunto: Servicios no Financieros

PROCEDIMIENTOS PARA
LOS SERVICIOS NO FINANCIEROS
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Pagina N° 23
N° 01 de 01

Tema: Procedimientos

Vigencia: 2012

Asunto: Pago del Bono de Desarrollo Humano

Asociado 1. Se dirige a la cooperativa e informa su deseo beac@l Bono

o Cliente de Desarrollo Humano.

2. Procede a receptar la cédula de identidad de Ilsoparque

Caja requiere este servicio.

Cajera 3. Revisa en el sistema del MIES si la persona coosteo e

informa al cliente.

4. Siconsta en el servicio procede a la entregaideta e imprime

el comprobante respectivo y recepta la firma olaw! cliente.

Asociado 5. Recibe el dinero y firma el comprobante de col@bBbno de

o Cliente Desarrollo Humano y procede a retirarse de latirgén.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Banesa Cuenca
Alex Lema
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Pagina N° 24
N° 01 de 01
Tema: Procedimientos Vigencia: 2012
Asunto: Pago renovacion del SOAT
Asociado 1. Se dirige a la cooperativa e informa su deseo dgarPa

o Cliente renovar el SOAT.

2. Procede a receptar la cédula de identidad matrigURDAT
Caja anterior a la vigencia de la persona que requiteservicio.
Cajera 3. Revisa en el sistema de COOPSEGUROS si la pecsorsta 0
no e informa al cliente.

4. Si consta en el servicio procede al cobro del senatorgado y
se encarga del registro del nuevo SOAT e imprime
comprobante respectivo nuevo SOAT, y recepta lanaB
correspondientes

Asociado 5. Entrega el dinero y firma el comprobante del SOfWjsa los

o Cliente datos y procede a retirarse de la institucion.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Banesa Cuenca
Alex Lema
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MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA | SR

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “ACCION Y ﬂgﬂlgﬂ:ﬁlﬂﬂf:.ﬂﬁﬁﬂ!ﬂl;ﬂ
DESARROLLO LTDA.”

Irnpuilsusido s dlesarrollo cconameco

Pagina N° 25
N° 01 de 01
Tema: Procedimientos Vigencia: 2012
Asunto: Giros o Transferencias
Asociado 1. Se dirige a la cooperativa e informa su deseo deraCo

o Cliente Acreditar el giro o transferencia.

2. Procede a receptar la cédula de identidad y caitaasle la
Caja persona que requiere este servicio.
Cajera 3. Revisa en el sistema de MONEY GRAMM si la persooasta
0 no e informa al cliente.
4. Si consta en el sistema procede al pago o acrdditservicio
otorgado y se encarga del registro correspondiémigime el
comprobante respectivo del cobro de MONEY GRAMM, \

recepta las firmas correspondientes

Asociado 5. Recepta el dinero y firma el comprobante del MON&ERAM

o Cliente y procede a retirarse de la institucion.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Banesa Cuenca
Alex Lema
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CAPITULO IV

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES

7
L X4

El andlisis realizado a la Cooperativa de Ahorr@ngdito “Accion y Desarrollo
Ltda.”, nos ha permitido conocer la importancia ¢jeee un Sistema de Gestion de
Calidad dentro de una organizacion ya que contébaiymejorar la calidad de los
procesos, servicios y personas, constituyéndosstddorma la base fundamental para

el desarrollo institucional.

El cambio es un desafio que permite a todo el tmlbBnmano de la cooperativa a
contribuir con sus destrezas y habilidades pa@btancion de resultados positivos,
por lo que se torna indispensable que posean engahdad abierta al cambio, misma
gue permita la integracion absoluta al momento eddizar cambios significativos

dentro de las areas de la cooperativa.

La inexistencia de un manual de procedimientos ermjte al colaborador tener un
conocimiento real de su capacidad tanto produacorao potencial, producto de ello
se refleja una de las debilidades de mayor remoé&o la cooperativa que es el bajo

nivel de eficiencia del talento humano en la ej&gude sus actividades.

El Manual de Calidad es un documento de soporigg para el Disefio de Gestion de
Calidad con el proposito de poseer acciones derenpgra el sistema organizacional,
encargandose de ser el apoyo de la COAC para gllicoi@nto de metas, objetivos y

politicas.

El Sistema de Gestién de Calidad intenta en la COA€ion y Desarrollo Ltda.”,
establecer un registro documentado para definicdosroles necesarios contribuyendo

a la identificacion y recuperacion de registros.
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7
0.0

La COAC “Accion y Desarrollo Ltda.”, y sus integtaa tendran que dirigir sus
actividades para satisfacer las necesidades y @tpas de sus socios ya que para
ellos es la razon de su existencia, y sin ellosenpodria existir, y la mejor publicidad

lograda es tener es un cliente satisfecho.

La COAC “Accion y Desarrollo Ltda.”, debe establecgocumentar, implementar y
mantener un sistema de gestion de calidad y mejwatinuamente su eficacia

teniendo como referencia los requisitos de la Ndmtexnacional 1ISO 9001:2008.

4.2. RECOMENDACIONES

Dar a conocer a la Asamblea General de Socios yda tl departamento
administrativo la documentacion referente al sistete gestion de calidad con el

proposito de que todos sean participes activostgecambio.

Facilitar la comunicacion y la intervencion de tedias colaboradores para mejorar dia

a dia la forma de hacer las cosas y fomentarasue&bitos de trabajo.

Los colaboradores de la cooperativa deben serdemasios y valorados como el factor
mas relevante dentro de la institucién de tal meagee se sientan identificados con la
cooperativa mostrando un alto nivel de compronyisconfianza al momento de

realizar sus funciones dentro de su puesto dejiraba

El Manual de calidad busca dar guia y soporte séfin de calidad el cual debes ser
aplicado por la COAC “Accidon y Desarrollo Ltda.’ort la finalidad de buscar el

cumplimiento de metas, objetivos y politicas.

La COAC “Accion y Desarrollo” debe implementar ustesma de gestion de calidad

para documentar de forma real su forma de trallgatro de la organizacién, de la
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misma manera evaluar dicha forma de trabajar cemdquerimientos emitidos por la

norma.

La direccion de la Cooperativa de Ahorro y Crétfocion y Desarrollo Ltda.”, debe
identificar y otorgar los medios necesarios paraglir eficientemente con los
requisitos de calidad del socio y del sistema dei@e de calidad, estos recursos estan

obligados al cumplimiento de los requisitos dete3iga de gestion de Calidad.

El Consejo de Administracion tiene que direccioadecuadamente el sistema de
gestion de calidad, la administracion, la satistatde los socios y participar en las
auditorias, asi también se debe detallar cada ulestacuerdo a las capacidades y

habilidades de los colaboradores.
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RESUMEN

Se ha planteado un Sistema de Gestién de Calidatbgeso de Mejora Continua para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Accién y Desamdltda.”, de la Ciudad de Riobamba con
el propdsito de establecer procedimientos que pannaidministrar con eficiencia los procesos
operativos de la institucion, contribuyendo coro &l la aplicacion correcta y oportuna de

estrategias de mejora.

Esta investigacion aplicada en la cooperativadrejido que encontremos nuevos puntos de
vista sobre los procedimientos que se llevan a eabla misma, de tal modo que busquemos
alternativas de Mejora Continua y generemos ungapiel Gestion de Calidad dotando asi de

una herramienta Util.

Es necesario mantener un Manual de Calidad contawimento de sustento y el Sistema de
Gestion de Calidad como guia, basandose en lasaNlorternacional 1ISO 9001:2008 para asi
alcanzar el mayor desarrollo en el Servicio Finemgi ademas contar con capacitaciones
constantes en el Talento Humano, controles e fitawion de registros de tal modo que se
alcance las metas y objetivos planteados por la €COAccién y desarrollo Ltda.”,

satisfaciendo las necesidades del cliente tandonotcomo externo.

Se recomienda la aplicacion de la presente imvastig, para de esta forma incrementar en la
cooperativa la competitividad y estabilidad en @recado financiero, reducir costos, lograr

obtener herramientas de acciones que garantiopdeacion correcta de los procesos que
diariamente se ejecutan en la institucion, de tatera que mejore el proceso administrativo -
financiero y aumente los esfuerzos hacia la satigfa de las necesidades y expectativas de

sus clientes.
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SUMMARY

A Quality Management System and Continuous Improey® Process for the Saving and
Credit Cooperative “Accion y Desarrollo Ltda” froRiobamba city has been proposed with
the objective of establishing procedures to managh efficiency the processes of the

Institution, contributing with the correct and appriate application of the improvement.

This investigation applied in the cooperative hasmtted to find new points of view about
the procedures that take place in it, to searchdontinuous Improvement options and

generate a guideline of Quality Management as fulusml.

It is necessary to have a Quality Handbook as a@tigool and the Quality Management
System as a guide, based on the International Régu$ 1ISO 9001:2008 in order to get the
greatest development in the Financial Service,dditeon to have constant training in the
Human Talent, controls and identification of regist so that the goals and objectives planned
by the (COAC) Saving and Credit Cooperative “AccignDesarrollo” can be reached,
satisfying the internal and external customer needs

It is recommended the application of the presewmestigation to increase in the Cooperative
the competitiveness and stability in the finanaiarket, to reduce costs, and to obtain tools of
actions that guarantee the correct operation ofgases executed daily in the Institution in
order to improve the administrative-financial prege@nd add efforts to satisfy the customers

needs and expectations.
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ANEXOS

ANEXO No. 1
REGLAMENTO INTERNO DE CREDITO

EL CONSEJO DE ADMINISTRACION DE LA COOPERATIVADE A HORROY
CREDITO ACCION Y DESARROLLO LTDA.

CONSIDERANDO

Que, mediante Resolucion N°. 013-2010, el Consej@dministracion, resolvido expedir el
Reglamento de Crédito para la Cooperativa de Ahpoédito Accion y Desarrollo Ltda.

Que, la normativa de crédito se sujetara a lasleigentes esto permitira una agil, oportuna,
eficaz, efectiva y eficiente atencion a las ne@s®gd instituciones y de nuestros socios, asi
como un adecuado control.

Que, es preciso actualizar, reformar y unificardaposiciones del Reglamento de Crédito, en
concordancia con las disposiciones administratiiaancieras y la actual estructura
organizacional de la Cooperativa.

Que, es necesario establecer los procedimientoa yolmativa para la aplicacion de
colocacion y recuperacion de la cartera de crédifm de racionalizar, precautelar y controlar
el eficiente manejo de la cartera y los mecanispo@sasigna a los responsables del crédito.

Que, el articulo 42 literal a.-) del estatuto vigede la Cooperativa y Art. 33 del Reglamento
General de la Ley de Cooperativas; faculta al Jonse Administracion, aprobar los
reglamentos que se requieren para el desenvolvinga las actividades de la Cooperativa.
En ejercicio de las atribuciones conferidas antesmiencion referido.

Resuelve:

Expedir el siguiente REGLAMENTO DE CREDITO

CAPITULO |
GENERALIDADES
Art. 1.- Introduccion

a) El presente Reglamento establece las politicageBny restricciones que tienen como
objetivo fundamental guiar a las personas que qiaati en el proceso de crédito
mediante un adecuado analisis, evaluacién y calacae los créditos.
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Art. 2.- Objetivos

a) Regular la politica de crédito por la cual deber&girse todas las materias
relacionadas con el objeto social y con los prosegmeracionales asociados a la
evaluacién otorgamiento, desembolso y administrag@las operaciones de crédito.

b) Administrar eficientemente los recursos econdémidesque se dispone para dicho
efecto y la recuperacion de la totalidad de losstardos colocados a través de
procedimientos compatibles con la naturaleza @olaperativa.

Art. 3.- Codigo Moral al Departamento de Crédito.-los responsables del area de crédito,
cumplirdn estrictamente el presente Codigo Motahaimplimiento al Cadigo y reglamento
constituira falta grave contra la Cooperativa.

Art. 4.- Normas del Cédigo Moral para los responsables d&di® (area de negocios).

a) Honestidad, integridad y transparencia en las idetilkes diarias;

b) No aceptar regalos por parte de socios/as que ensduecta o indirectamente, tratos
preferenciales en el otorgamiento de créditos.

c) Prohibido usar la base de datos de los sociosiasspara beneficios personales o de
terceros

d) Prohibido encubrir a cualquier funcionario/a quéibse incumplido las disposiciones
del Presente reglamento

e) No podran conceder créditos a los socios/as sivigp@nocimiento del comité de
créedito.

CAPITULO Il
DE LAS MODALIDADES DEL CREDITO

Art. 5.- El crédito es una promesa de pago y la operaar@mdiera que facilita la cooperativa
en la que se pone a disposicion, una cantidad meyadihasta un limite especificado y un
periodo de tiempo determinado, y se pagan intesed@e el capital utilizado.

Art. 6.- Micro crédito

Es todo crédito concedido a un socio/a, sea persaha&al o juridica, 0 a un grupo de

socios/as con garantia solidaria, destinado a dinaractividades en pequefia escala, de
produccién, comercializacion, servicios y empremdes, cuya fuente principal de pago la
constituye el producto de las ventas o ingresosergelos por dichas actividades,

adecuadamente verificados por la institucion.

Art. 7.- caracteristicas del microcrédito

v' Emergente
v Agricultura
v' Ganaderia
v' Comercio
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v" Vivienda

v' Estudios

v" Vehiculo

v Especies menores
Art. 8.- Créditos de Consumo

Se entiende por créditos de consumo a los otorgaduosrsonas naturales, que tengan por
destino la adquisicion de bienes de consumo o pagssrvicios, el fuente de repago proviene
de la estabilidad salarial del deudor/a, adecuadtanerificada por la cooperativa.

Art. 9.- caracteristicas del crédito de consumo

v' Orientados a nivelar el presupuesto familiar ykistacer necesidades inmediatas de
los socios/as.

v' Compra de articulos para el hogar.

v' Vestuario.

CAPITULO 1lI
MONTO, PLAZO Y ENCAJE
DEL MONTO

Art. 10.- Montos de los préstamos tendran una relacion diregh la capacidad de pago y
capacidad de endeudamiento del solicitante; asbdomriesgos que el prestatario se pueda
enfrentar en el transcurso de sus actividadeseapales o generadoras de ingresos.

Art. 11.- En funcion de la liquidez se atenderan en prioritdesd solicitudes en orden de
presentaciéon, de menor a mayor monto y segun laaldad del crédito: Consumo,
Productivo y comercio, Vivienda y Microcredito, &nlo caso el crédito es escalonado.

Ademés de las restricciones legales y normativgentes, a continuacion se sefiala los
créditos con los montos y plazos establecidosg@oloperativa:

MONTO PLAZO

PERIODO DE CREDITO MAXIMO MAXIMO
200,0( 4 mese
300,0( 6 mese
Primer Crédito 500,0( 8 mese
800,0( 12 mese
1.000,0t 14 mese
1.500,0t 18 mese
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MICROCREDITOS:

PERIODO DE CREDITO MONTO PLAZO
MAXIMO MAXIMO
1 2.000,0( 20 mese
2 4.000,0t 24 mese
3 5.000,0( 30 mese
4 6.000,0( 36 mese
5 to. Adelant 10.000,01 36 mese
CONSUMO:
PERIODO DE CREDITO MONTO PLAZO
MAXIMO MAXIMO
1 2.000,0( 15 mese
2 4.000,0t 18 mese
3 5.000,0( 24 mese
4 6.000,0( 30 mese
5 to. Adelant 10.000,01 36 mese
DEL PLAZO

Art. 12.- El plazo de los créditos se determine de acuetd@apacidad del pago del deudor y
al riesgo de liquidez de la Cooperativa, neceslaét mercado; asi como al plazo promedio
ponderado de las captaciones;

Art. 13.- Los plazos pueden ser revisados permanentemente epoConsejo de
Administracion, en funciones de las propuestasaoaiité de crédito.

Art. 14.- El oficial de crédito debera tener el criterio gpanlo y lo suficientemente
fundamentado para proponer el plazo adecuado psoaie.

EL ENCAJE

Art. 15.- Constituye un depdsito compensatorio que mantiesajeto de crédito durante la
vigencia de su operacion de préstamo

Art. 16.- La relacidén encaje- préstamo, podra variar de dougias politicas establecidas por
el Consejo de Administracion, las condiciones folaras de la Cooperativa y las
caracteristicas del préstamo a conceder, pudiesrdeegisado periddicamente por el Consejo
de Administracion, previa recomendacién técnicéadserencia y/o Area del crédito.

Art. 17.- Para el primer crédito la relacion Encaje-Préstasidel 8*1 en ahorros, para todo
tipo de crédito, sin tomar en cuenta los certifasade aportaciones. El segundo crédito sera de
8*1 sobre el pagaré firmado, tomando en cuentaédosficados de aportaciones, tanto en la
matriz y como en las agencias.
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CAPITULO IV
DE LAS GARANTIAS

Art. 18.- La garantia constituye un instrumento de persugsd@oldgica al prestatario por lo
tanto, su cuantia se relativiza con el analisisumdo y exhaustivo por parte del oficial de
credito.

Art. 19.- Para la eleccién de la garantia se tendra en ceéntanto del préstamo, el plazo y
el nivel socioecondmico del solicitante. Las gaemntpodran ser personales-sobre firma,
prendarias o hipotecarias.

Art. 20.- La valoracion de las garantias sera responsabitiehdesponsable de crédito, que
deberé sustentarse en el crédito de un especiligiszado.

Art. 21.- Todos las garantias deberan mantener un plazagdecra minimo, igual o superior,
al crédito que respaldan.

Art. 22.- En ningln caso, la garantia podra tener un vaferior al ciento cuarenta por ciento
(140%) de la obligacion garantizada.......

CAPITULO V
DEL COSTO DE LOS CREDITOS

Art. 37.- El costo de los créditos sera fijado por el Condej@dministracion, a propuesta del
Comité de Crédito. La tasa sera permanentementsacky podréd variar de acuerdo a la
evolucion del mercado financiero, la situacion @coita-financiera de la Cooperativa y las
regulaciones de las autoridades correspondiengstaya compuesto por:

a) Latasa de interés fija aplicada sobre el montcatio
b) El aporte patrimonial a la Cooperativa por el 0.5@8Capital, 0.50% fondo de ayuda
social y 1% para compra de activo fijo
c) Los gastos por concepto de avallos, registroseycgines por concepto de impuestos
seran asumidos por el deudor.....
Art. 40.- De las tasas de interéstodos los créditos estardn sujetos a una tasatelgsn
compensatorio, la misma que tendra de caractectifapliendo los parametros dispuestos por
la junta Bancaria publicado a través del Banco @edel Ecuador y la Superintendencia de
Bancos, con un tasa de interés de 16% anual pagodifm de crédito a los socios.

Los directivos activos y colaboradores que se arntcaien funcion podré ser beneficiarios de
crédito especial con una tasa del 12.50% anualplkemado todos los requisitos establecidos...
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CAPITULO VI
DE LA MOROSIDAD Y SANCIONES
Art. 43.- Morosidad y Sanciones

a) Todo socio o socia que obtenga un crédito de lap@atdiva esta obligado (a) a
cumplir estrictamente con las condiciones del préstpreviamente convenidas.

b) Un socio en mora, de no plantear voluntariamentsitsacion para su consideracion,
sera requerido el pago, de no obtenerse resulfadosables, en el lapso de 90 dias de
atraso, se declarard el préstamo de término vendgladando los depdsitos que
tuviere e iniciar el tramite judicial correspondignhasta recuperar totalmente el
crédito, con sus respectivos intereses y gastos.

c) Cuando un socio presentare retrasos injustificgdmsumulados durante el periodo de
vigencia de un crédito, se le impondra una reducdgl monto del crédito aprobado
en la siguiente operacién de acuerdo a la siguigii@ para los siguientes créditos:
periodo acumulado de retraso porcentaje de reeared monto de crédito aprobado en
la siguiente operacion de acuerdo a la siguienéeagon.

Periodo acumulado de retraso porcentaje de coréraonto de crédito

Hasta 15 dias 0%

De 16 a 30 dias 15%

De 31 a 60 dias 30%

De 61 a 90 dias 50%

Mas de 90 dias negar el crédito

Pero después de comprobar que es solvente elsardaconsiderado a criterio del oficial
de crédito....

CAPITULO VIII
DE LAS AMPLIACIONES Y REFINANCIAMIENTO
Art. 46.- Refinanciamiento

Cualquier refinanciamiento podra otorgarse Unicamansolicitud del socio siempre que
exista una causa justificada y comprobada, y hdbi@gotado cualquier otra alternativa,
para lo cual debera presentar un nuevo garantefishnciamiento se constituird en la
reprogramacion del plan de pagos original de ustanéo y podra contemplar, la totalidad
del saldo de capital....

Art. 47.- Ampliaciones.- Un socio calificado como categoria (8in historial de
morosidad) podra solicitar una ampliacion de moetogcualquier momento de la vigencia
del crédito. Siempre y cuando se encuentre al misue pagos, de acuerdo a la tabla de
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amortizacion del préstamo. La decision de otorgarampliacion del monto dependera de
la capacidad de pago y de las garantias que peeslestcio....

CAPITULO IX
DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA.- los créditos que se financie con recursos de argainines de desarrollo,
nacionales o extranjeras, tendra normatividad é&pecsegun las condiciones que se
convenga y seran complementarias al presente regtam

SEGUNDA .- el incumplimiento de las disposiciones de estearaghto, sera considerado
como falta grave; y consecuentemente se aplicaigpaiesto en el Reglamento Interno de
Trabajo.

TERCERA.- las reposiciones que se encuentren en tramite eohafanterior a la
vigencia de este reglamento, se considerard sunadracion en base al reglamento
anterior.

DISPOSICION DE VIGENCIA

El presente Reglamento, ha sido aprobado por p@it€Consejo de Administracion, a
través de la Resolucion N°. 013 de fecha 15 del®etdel 2010 y 04 de diciembre del
2010 y entrara en vigencia a partir de su susénipgimes de enero del afio 2011. Suscrito
en la Sala de Sesiones de la Cooperativa de Alyodhe@dito Accion y Desarrollo Ltda.,
en la Ciudad de Riobamba a 04 de diciembre de 2010.

Sr. Héctor Pilataxi Socoy

PRESIDENTE DE LA COAC
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ANEXO No. 2

BALANCE GENERAL

A diciembre 2009-2011

ANALISIS HORIZONTAL ESTADOS FINANCIEROS

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "ACCION Y DESARROLLO LTDA"

ANALISIS HORIZONTAL
conIGO Sescripcion | DICIEMBRE | DICIEMBRE | DICIEMBRE 30102009 20112010 0112009
2009 2010 2011
ABsoLUTA | RELATIVA [l ABsoLuTA | RELATIVA ABSOLUTA RELATIVA.
1 ACTIVO 779.976,11 1.083.220,65 1.616.599,29 |303.244,54| 38,38% |A |533.378,64| 4924% | A | 836.623,18| 107,26% | A
FONDOS
11 FONOOS Lo 41.187,27 77.37092  307.392,20| 36.183,65| 87,85% | A |230.021,28| 297,30% | A | 266.204,93 | 646,33% | A
1101 | caia 8.944,00 14.874,06 50.683,52| 5.930,06| 66,30% |A| 44.809,46| 301,26% | A | 50.739,52| 567,30% | A
110105 Efectivo 8.644,00 14.474.06 58.48352| 5.830,06| 67,45% |A| 44.00046| 304,06% | A| 49.839,52| 576,58% | A
110110 Caja chica 300,00 400,00 1.200,00 100,00 | 33,33% |A 800,00 200,00% | A 900,00| 300,00% |A
Bancos y otras
1103 | instituciones 32.243,27 62.49686  247.708,68| 30.253,59| 93,83% |A |185.211,82| 296,35% | A | 215.465,41 | 668,25% | A
financieras
Bancos e
110310 instituciones 32.243,27 62.49686  247.708,68| 30.253,59| 93,83% |A |185.211,82| 296,35% | A | 215.465,41 | 668,25% | A
financieras locales
14 gF?g[;EggDE 683.077,24 939.191,35 1.187.596,42 |256.114,11| 37,49% | A |248.405,07| 2645% |A |504.519,18| 73,86% |A
Cartera de créditos
Laor e e et 1.270.11 3.373,67 7.70511| 2.103,56 | 165,62% | A| 4.331,44| 12839% | A| 6.43500| 506,65% | A
140105 De 1 a 30 dias 171,00 0,00 1.04122| -171,00|-10000% | V| 1.041,22| o0,00% |A 870,22 | 508,90% | A
A
140110 De 31 a 90 dias 508,06 680,53 1.410,52 172,47 | 33.95% |A 72999 | 107,27% | A 902,46 | 177,63%
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140115

140120

140125

1402

140205
140210

140215

140220

140225

1403

140310
140315
140320

140325

1404

140405
140410
140415
140420

140425

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

Cartera créditos de
consumo por vencer

De 1 a 30 dias
De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias
De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

Cartera de créditos
de vivienda por
vencer

De 31 a 90 dias
De 91 a 180 dias
De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

Cartera de créditos
para la microempresa
por vencer

De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias
De 91 a 180 dias
De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

364,75

-176,20

402,50

207.252,93

14.645,41
39.936,41

50.929,77
64.976,12

36.765,22

1.316,00

212,00
592,78
511,22

0,00

353.403,56

15.000,59
76.200,62
98.348,49
114.096,75

49.757,11

861,55

1.692,55

139,04

384.092,11

19.805,11
68.659,92

127.129,93
110.864,58

57.632,57

626,96

283,68
257,52
85,76

0,00

526.069,75

21.205,75
90.124,61
138.824,72
175.866,87

100.047,80

1.886,82

2.519,81

846,74

227.389,57

6.610,67
177,31

24.072,98
104.481,41

92.047,20

0,00

0,00
0,00
0,00

0,00

946.498,28

2.676,42
34.469,96
122.840,85
349.781,75

436.729,30

496,80 | 136,20% | A 1.025,27 | 119,00% | A 1.522,07 | 417,29% | A
- o -
1.868,75 1060,58% A 827,26 48,88% A 2.696,01 1530,09% A
-263,46 | -65,46% |V 707,70 | 508,99% | A 444,24 | 110,37% | A
0 - _ o 0
176.839,18 | 85,33% | A 156.702,54 40,80% \Y 20.136,64 9,72% A
5.159,70 | 35,23% |A| -13.194,44 | -66,62% VvV -8.034,74 | -54,86% |V
28.723,51| 71,92% | A | -68.482,61| -99,74% V| -39.759,10 | -99,56% |V
o, (- 0, _ _ o
76.200,16 | 149,62% | A 103.056,95 81,06% \J 26.856,79 52,73% |V
45.888,46| 70,62% |A| -6.383,17| -5,76% V| 39.505,29| 60,80% |A
20.867,35| 56,76% |A| 34.414,63 59,71% A 55.281,98 | 150,36% | A
-689,04 | -52,36% |V -626,96 | -100,00% | V -1.316,00 | -100,00% | V
71,68 | 33,81% | A -283,68 | -100,00% | V -212,00 | -100,00% |V
-335,26 | -56,56% |V -257,52 | -100,00% |V -592,78 | -100,00% | V
-425,46 | -83,22% |V -85,76 | -100,00% | V -511,22 | -100,00% | V
0,00 0,00% |V 0,00 0,00% \Y 0,00 0,00% \Y
172.666,19 | 48,86% | /A |420.428,53 79,92% A | 593.094,72 | 167,82% | A
6.205,16 | 41,37% |A| -18.529,33 | -87,38% V| -12.324,17 | -82,16% |V
13.923,99 | 18,27% | A| -55.654,65| -61,75% V| -41.730,66 | -54,76% |V
40.476,23 | 41,16% | A | -15.983,87 | -11,51% \Y 24.492,36 | 24,90% | A
61.770,12 | 54,14% |A|173.914,88 98,89% A | 235.685,00 | 206,57% | A
50.290,69 | 101,07% | A |336.681,50| 336,52% | A | 386.972,19 | 777,72% | A
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1405

140510
140515

1411

141105
141110
141115
141120

141125

1412

141205
141210
141215
141220

141225

1413

141305
141310
141315

141320

Cartera de créditos
comercial
reestructurada por
vencer

De 31 a 90 dias
De 91 a 180 dias

Cartera de créditos
comercial que no
devenga intereses

De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias
De 91 a 180 dias
De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

Cartera de créditos
de consumo que no
devenga intereses

De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias
De 91 a 180 dias
De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

Cartera de créditos
de vivienda que no
devenga intereses

De 1 a 30 dias
De 31 a 90 dias
De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

0,00

0,00
0,00

0,00

0,00
0,00
0,00
0,00

0,00

44.328,70

4.841,24
7.679,35
8.652,86
13.264,00

9.891,25

0,00

0,00
0,00
0,00
0,00

0,00

0,00
0,00

0,00

0,00
0,00
0,00
0,00

0,00

8.712,56

3.046,30

357,11
1.507,02
2.907,88

894,25

0,00

0,00
0,00
0,00
0,00

648,94

2,17
646,77

274,66

68,67
137,34
68,65
0,00

0,00

0,00

3.454,48
-95,76
-154,72
-1.919,26

-1.284,74

0,00

0,00
0,00
0,00
0,00

0,00| 0,00% |V 648,94| 0,00% |A 648,94 0,00% |A
0,00| 0,00% |V 2,17| 0,00% |A 2,17| 0,00% |A
0,00| 0,00% 646,77 | 0,00% 646,77 | 0,00%
0,00| 0,00% |V 274,66| 0,00% |A 274,66 0,00% |A
0,00/ 0,00% |V 68,67| 0,00% |A 68,67| 0,00% |A
0,00| 0,00% |V 137,34| 0,00% |A 137,34| 0,00% |A
0,00| 0,00% |V 68,65| 0,00% |A 68,65| 0,00% |A
0,00| 0,00% |V 0,00| 0,00% |V 0,00| 0,00% |V
0,00/ 0,00% |V 0,00( 0,00% |V 0,00/ 0,00% |V
-35.616,14 | -80,35% |V | -8.712,56| -100,00% |V | -44.328,70| -100,00% |V
-1.794,94 | -37,08% |V 408,18 | 13,40% |A | -1.386,76| -28,64% |V
-7.322,24| -9535% |V | -452,87| -126,82% |V | -7.775,11| -101,25% |V
-7.145,84 | -82,58% |V | -1.661,74| -110,27% |V | -8.807,58| -101,79% |V
-10.356,12 | -78,08% |V | -4.827,14| -166,00% |V | -15.183,26 | -114,47% |V
-8.997,00 | -90,96% |V | -2.178,99| -243,67% |V | -11.175,99| -112,99% |V
0,00/ 0,00% |V 0,00 000% |V 0,00| 0,00% |V
0,00| 0,00% |V 0,00| 0,00% |V 0,00| 0,00% |V
0,00| 0,00% |V 0,00| 0,00% |V 0,00| 0,00% |V
0,00| 0,00% |V 0,00| 0,00% |V 0,00| 0,00% |V
0,00| 0,00% |V 0,00| 0,00% |V 0,00| 0,00% |V
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141325

1414

141405
141410
141415
141420

141425

1421

142105
142110
142115
142120

142125

1422

142205
142210
142215
142220

142225

1423

142305

De mas de 360 dias

Cartera de créditos
para la microempresa
que no devenga
intereses

De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias
De 91 a 180 dias
De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

Cartera de créditos
comercial vencida

De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias
De 91 a 180 dias
De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

Cartera de créditos
de consumo vencida

De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias
De 91 a 180 dias
De 181 a 270 dias

De mas de 270 dias

Cartera de créditos
de vivienda vencida

De 1 a 30 dias

0,00

37.191,46

5.688,03
9.104,60
5.842,96
4.083,88

12.471,99

397,94

25,00
50,00
125,00
133,97

63,97

59.745,24

4.905,31
5.467,37
6.866,36
5.879,82

36.626,38

0,00

0,00

0,00

35.071,85

5.030,73
4.810,35
7.636,06
11.167,65

6.427,06

113,97

0,00
0,00
0,00
0,00

113,97

25.987,97

4.044,63
4.903,63
3.131,18
1.037,47

12.871,06

0,00

0,00

0,00

38.151,89

2.056,90
4.537,24
6.418,00
9.467,77

15.671,98

343,34

171,67
171,67
0,00
0,00

0,00

23.338,99

10,35
3.558,28
1.919,15
1.348,54

16.502,67

0,00

0,00

0,00 0,00% |V 0,00 0,00% \% 0,00| 0,006 |V
-2.119,61 | -5,70% |V 3.080,04 8,78% A 960,43 | 2,58% | A
-657,30 | -11,56% |V | -2.973,83| -59,11% |V | -3.631,13| -63,84% |V
-4.294,25 | -47,17% |V -273,11| -5,68% V| -4567,36| -50,17% |V
1.793,10 | 30,69% |A| -1.218,06| -1595% |V 575,04| 9,84% |A
7.083,77 | 173,46% |A| -1.699,88| -15,22% |V 5.383,89 | 131,83% | A
-6.044,93 | -48,47% |V 9.244,92 | 143,84% | A 3.199,99 | 25,66% |A
-283,97 | -71,36% |V 229,37 | 201,25% | A -54,60 | -13,72% |V
-25,00 | -100,00% |V 171,67 0,00% A 146,67 | 586,68% | A
-50,00 | -100,00% | V 171,67 0,00% A 121,67 | 243,34% | A
-125,00 | -100,00% | V 0,00 0,00% Vv -125,00 | -100,00% |V
-133,97 | -100,00% | V 0,00 0,00% Vv -133,97 | -100,00% |V
50,00 | 78,16% |A -113,97 | -100,00% |V -63,97 | -100,00% | V
-33.757,27 | -56,50% |V | -2.648,98| -10,19% |V | -36.406,25| -60,94% |V
-860,68 | -17,55% |V | -4.034,28| -99,74% |V -4.894,96 | -99,79% |V
-563,74 | -10,31% |V | -1.34535| -27,44% |V -1.909,09 | -34,92% |V
-3.735,18 | -54,40% |V | -1.212,03| -38,71% |V -4.947,21 | -72,05% |V
-4.842,35 | -82,36% |V 311,07 | 29,98% | A -4.531,28 | -77,06% |V
-23.755,32 | -64,86% |V 3.631,61| 28,22% | A| -20.123,71| -54,94% |V
0,00 0,00% |V 0,00 0,00% Vv 0,00| 0,00% |V

0,00 0,00% |V 0,00 0,00% Vv 0,00| 0,00% |V
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142310
142315
142320
142325

142330

1424

142405
142410
142415
142420

142425

1499

149905

149910

149915

149920

149925

149930

De 31 a 90 dias
De 91 a 270 dias
De 271 a 360 dias
De 361 a 720 dias

De mas de 720 dias

Cartera de créditos
para la
microempresa
vencida

De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias
De 91 a 180 dias
De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

(Provisiones para
créditos incobrables)

(Cartera de créditos
comercial)

(Cartera de créditos
de consumo)

(Cartera de créditos
de vivienda)

(Cartera de créditos
para la
microempresa)

(Cartera de créditos
reestructurada)

(Provisién general
para cartera de
créditos)

0,00
0,00
0,00
0,00

0,00

28.511,70

6.530,53
7.775,50
7.242,32
4.536,36

2.426,99

-50.340,40

0,00

-50.340,40

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00
0,00
0,00
0,00

0,00

19.063,05

3.081,72
3.128,87
5.720,74
2.717,33

4.414,39

-63.920,54

0,00

-50.340,40

0,00

-13.580,14

0,00

0,00

0,00
0,00
0,00
0,00

0,00

17.960,33

1.753,56
2.931,96
3.440,73
2.770,86

7.063,22

-74.714,69

-43,58

-51.114,36

0,00

-23.556,75

0,00

0,00

0,00 0,00% |V 0,00 0,00% Vv 0,00| 0,00% |V

0,00 0,00% |V 0,00 0,00% Vv 0,00| 0,00% |V

0,00 0,00% |V 0,00 0,00% Vv 0,00| 0,00% |V

0,00 0,00% |V 0,00 0,00% \% 0,00| 0,006 |V

0,00| 0,00% |V 0,00 0,00% \Y% 0,00 0,00% |V
-9.448,65 | -33,14% |V | -1.102,72| -5,78% V| -10.551,37 | -37,01% |V
-3.448,81 | -52,81% |V | -1.328,16| -43,10% |V | -4.776,97| -73,15% |V
-4.646,63 | -59,76% |V -196,91| -6,29% V| -4.843,54| -62,29% |V
-1.521,58 | -21,01% |V | -2.280,01| -39,86% |V -3.801,59 | -52,49% |V
-1.819,03 | -40,10% |V 53,53 1,97% A -1.765,50 | -38,92% |V
1.987,40 | 81,89% |A 2.648,83 | 60,00% | A 4.636,23 | 191,03% | A
-13.580,14 | 26,98% |V | -10.794,15| 16,89% |V | -24.374,29| 48,42% |V
0,00 0,00% |V -43,58 0,00% Vv -43,58| 0,00% |V

0,00 0,00% |V -773,96 1,54% Vv -773,96 | 1,54% |V

0,00 0,00% |V 0,00 0,00% Vv 0,00| 0,00% |V
-13.580,14 | 0,00% |V | -9.976,61| 73,46% |V | -23.556,75| 0,00% |V
0,00 0,00% |V 0,00 0,00% \% 0,00, 0,006 |V

0,00| 0,00% |V 0,00 0,00% Vv 0,00 0,00% |V
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16

1601

160102

1614

161420

161490

1690

169005

169090

17

1705
170505

18

1801
1802
1804

CUENTAS POR
COBRAR

Intereses por Cobrar
de Operaciones
Bancarias

CxC Victor Guambo

Pagos por cuenta de
clientes

Ctas x Cobrar
Créditos castigados

Otras Cuentas por
Cobrar

Cuentas por Cobrar
Varias
Anticipos de Personal

Otras Cuentas por
Cobrar

BIENES
REALIZABLES,
ADJUDICADOS
POR PAGO, DE
ARRENDAMIENTO
MERCANTIL Y NO
UTILIZADOS POR
LA INSTITUCION

Bienes Arrendados

Inmuebles

PROPIEDADES Y
EQUIPO

Terrenos
Edificios

Otros Locales

8.607,49

2.124,56

2.124,56

877,04

179,04

698,00
5.605,89
116,19

5.489,70

100,00

100,00
100,00

42.327,82

5.200,00
11.970,95
201,60

15.488,74

1.062,28

1.062,28

1.247,28

1.105,28

142,00
13.179,18
197,78

12.981,40

100,00

100,00
100,00

48.892,83

9.700,00
11.970,95
0,00

35.400,05

1.062,28

1.062,28

1.362,56

993,06

369,50
32.975,21
2.152,00

30.823,21

0,00

0,00
0,00

80.690,62

5.395,00
27.906,44
0,00

6.881,25| 79,94% |A| 19.911,31| 128,55% | A | 26.792,56| 311,27% | A
-1.062,28 | -50,00% |V 0,00 0,00% Vv -1.062,28 | -50,00% |V
-1.062,28 | -50,00% |V 0,00 0,00% Vv -1.062,28 | -50,00% |V
370,24 | 42,21% | A 115,28 9,24% A 485,52 | 55,36% | A
926,24 | 517,34% | A -112,22 | -10,15% |V 814,02 | 454,66% | A
-556,00 | -79,66% |V 227,50 | 160,21% | A -328,50 | -47,06% |V
7.573,29 | 135,10% | A| 19.796,03| 150,21% | A | 27.369,32 | 488,22% | A
81,59 | 70,22% | A 1.954,22 | 988,08% | A 2.035,81 | 1752,14% | A
7.491,70 | 136,47% |A| 17.841,81| 137,44% | A | 25.333,51| 461,47% | A
0,00 0,00% |V -100,00 | -100,00% |V -100,00 | -100,00% |V
0,00 0,00% |V -100,00 | -100,00% |V -100,00 | -100,00% |V

0,00| 0,00 |V -100,00 | -100,00% |V -100,00 | -100,00% |V
6.565,01 | 15,51% |A| 31.797,79| 65,04% | A | 38.362,80| 90,63% |A
4.500,00 | 86,54% |A| -4.305,00| -44,38% |V 195,00 3,75% |A
0,00| 0,00 |V| 15.93549| 133,12% | A | 15.93549| 133,12% | A
-201,60 | -100,00% | V 0,00 0,00% Vv -201,60 | -100,00% |V
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1805

1806

1807
1890
1899

189905

189915

189920

189925

19

1904
1905

190510

190520

190599

1990

199010

199015

2

Muebles, enseres y
equipos de oficina

Equipos de
computacion

Unidades de
transporte

Otros

(Depreciacion
acumulada)

(Edificios)

(Muebles, enseres y
equipos de oficina)

(Equipos de
computacion)
(Unidades de
transporte)

OTROS ACTIVOS
Gastos y Pagos
Anticipados

Gastos diferidos
Gastos de Instalacion

Programas de
Computacion

(Amortizacion
acumulada gastos
diferidos )

Otros Activos Varios

Retencién en la
Fuente de Impuesto
Renta

Anticipo Impuesto a
la Renta

PASIVOS

12.477,59

12.546,42

12.563,73
0,00
-12.632,47

0,00

-8.984,38

-2.239,96
-1.408,13
4.676,29

168,00
1.710,95

0,00

3.373,97

-1.663,02

2.797,34

178,79

2.618,55
631.567,04

16.380,61

11.285,28

15.327,50
0,00
-15.771,51

0,00

-8.716,65

-3.128,45

-3.926,41

2.176,81

0,00
2.139,39

0,00

2.443,30

-303,91

37,42

37,42

0,00

21.158,32

18.918,67

17.827,50
17.007,00
-27.522,31

0,00

-6.546,38

-12.851,17

-8.124,76

5.520,00

0,00
5.520,00

0,00

6.900,00

-1.380,00

0,00

0,00

892.273,77 1.271.998,47

3.903,02 | 31,28% |A 4.777,71| 29,17% | A 8.680,73 | 69,57% | A
-1.261,14 | -10,05% |V 7.633,39| 67,64% | A 6.372,25| 50,79% | A
2.763,77 | 22,00% | A 2.500,00 | 16,31% | A 5.263,77 | 41,90% |A
0,00| 0,00% |V | 17.007,00 0,00% A| 17.007,00| 0,00% |A
-3.139,04 | 24,85% |V | -11.750,80| 74,51% |V | -14.889,84| 117,87% |V
0,00 0,00% |V 0,00 0,00% Vv 0,00| 0,00% |V
267,73 | -2,98% | A 2.170,27 | -24,90% | A 2.438,00 | -27,14% | A
-888,49 | 39,67% |V | -9.722,72| 310,78% |V | -10.611,21 | 473,72% |V
-2.518,28 | 178,84% |V | -4.198,35| 106,93% |V -6.716,63 | 476,99% |V
-2.499,48 | -53,45% |V 3.343,19| 153,58% | A 843,71 | 18,04% | A
-168,00 | -100,00% | V 0,00 0,00% Vv -168,00 | -100,00% |V
428,44 | 25,04% |A 3.380,61| 158,02% | A 3.809,05 | 222,63% | A
0,00 0,00% |V 0,00 0,00% Vv 0,00| 0,00% |V
-930,67 | -27,58% |V 4.456,70 | 182,40% | A 3.526,03 | 104,51% | A
1.359,11 | -81,73% |A| -1.076,09| 354,08% |V 283,02 | -17,02% | A
-2.759,92 | -98,66% |V -37,42 | -100,00% |V -2.797,34 | -100,00% |V
-141,37 | -79,07% |V -37,42 | -100,00% | V -178,79 | -100,00% |V
-2.618,55 | -100,00% | V 0,00 0,00% Vv -2.618,55 | -100,00% | V
260.706,73 | 41,28% | A|379.724,70| 42,56% | A | 640.431,43| 101,40% |A
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21

2101

210135

210150

2103
210305
210310
210315
210320

210325

22

2202

220205

220210

220215

220216

220230

25

OBLIGACIONES
CON EL PUBLICO

Dep6sitos a la vista

Depositos de ahorro

Depésitos a la vista
por confirmar

Depésitos a plazo
De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias
De 91 a 180 dias
De 181 a 360 dias

De mas de 361 dias

OPERACIONES
INTERBANCARIA

Operaciones de
Reporto con
Instituciones
Financieras

Provision Asistencia
Social

Provisién Fondo
Educativo

Otras inst. del sis.
Finan
(CORPOANDES)

Org. Fundacion
Chuquirahua

Corporacion PL-480

CUENTAS POR
PAGAR

374.212,28

344.202,92
340.992,15

3.210,77

30.009,36
11.069,11
12.140,09
4.200,16
2.600,00

0,00

224.456,11

224.456,11

66,03

0,00

89.016,08

0,00

135.374,00

5.739,55

628.450,91

501.989,30
498.032,78

3.956,52

126.461,61
27.052,13
42.754,91
34.587,34
17.355,23

4.712,00

224.606,11

224.606,11

612,33

0,00

89.593,78

0,00

134.400,00

10.241,30

891.822,37

664.011,30
652.698,14

11.313,16

227.811,07
3.198,44
47.776,47
106.885,04
20.820,59

49.130,53

80.339,08

80.339,08

2.216,91

1.528,39

76.593,78

0,00

0,00

42.796,15

254.238,63 | 67,94% | A|263.371,46 41,91% A | 517.610,09 | 138,32% | A
157.786,38 | 45,84% | A|162.022,00 32,28% A ] 319.808,38 | 92,91% | A
157.040,63 | 46,05% | A |154.665,36 31,06% A | 311.705,99 | 91,41% | A
745,75 | 23,23% | A 7.356,64 | 185,94% | A 8.102,39 | 252,35% | A
96.452,25 | 321,41% | A |101.349,46 80,14% A | 197.801,71 | 659,13% | A
15.983,02 | 144,39% | A | -23.853,69 | -88,18% VvV -7.870,67 | -71,10% |V
30.614,82 | 252,18% | A 5.021,56 11,74% A 35.636,38 | 293,54% | A
30.387,18 | 723,48% |A| 72.297,70| 209,03% | A | 102.684,88 | 2444,78% | A
14.755,23 | 567,51% | A 3.465,36 19,97% A 18.220,59 | 700,79% | A
4.712,00 0,00% A| 44.418,53| 942,67% | A 49.130,53 0,00% A

o, - N o, T o,
150,00 0,07% A 144.267,03 64,23% \Y 144.117,03 64,21% |V

o oL o o o
150,00 0,07% A 144.267,03 64,23% VvV 144.117,03 64,21% |V
546,30 | 827,35% | A 1.604,58 | 262,04% | A 2.150,88 | 3257,43% | A
0,00 0,00% VvV 1.528,39 0,00% A 1.528,39 0,00% A
577,70 0,65% A| -13.000,00| -14,51% V| -12.422,30 | -13,96% |V
0,00 0,00% VvV 0,00 0,00% \J 0,00 0,00% VvV

o o o ol o, Tl o,
974,00 0,72% |V 134.400,00 100,00% | V 135.374,00 100,00% |V
4,501,75| 78,43% |A| 32.554,85| 317,88% | A 37.056,60 | 645,64% | A
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2503

250305

250310

250315

250320

250325

2504

250405

2505

250505

250510
2506

250610

2590

259090

26

260630

29

2903

Obligaciones
patronales

Sueldos por pagar
Beneficios Sociales

Aportes al IESS

Fondo de reserva
IESS

Participacion a
Empleados

Retenciones
Retenciones fiscales

Contribuciones
Impuestos y Multas

Impuesto a la Renta

Multa Impuestos
Proveedores

Proveedores de
Mercaderia

Cuentas por pagar
varias

Otras cuentas por
pagar

OBLIGACIONES
CON ENTIDADES
DEL SECTOR
FINANCIERO DEL
SECTOR

Prestamo FODEPI-

Fideicomiso
Promujeres

OTROS PASIVOS

Fondos de
Administracion

2.651,89
0,00
1.976,74
652,16

22,99

0,00
414,58

414,58
0,00

0,00

0,00
58,00

58,00

2.615,08

2.615,08

0,00

0,00

27.159,10

27.159,10

5.289,03

0,00
3.810,21
1.280,57

198,25

0,00
799,69

799,69
21,09

0,00

21,09
58,00

58,00

4.073,49

4.073,49

0,00

0,00

28.975,45

28.975,45

13.129,79
729,63
4.842,16
7.263,50

0,00

294,50
1.269,83

1.269,83
13.126,26

13.126,26

0,00
0,00

0,00

15.270,27

15.270,27

241.166,62

241.166,62

15.874,25

15.874,25

2.637,14 | 99,44% | A 7.840,76 | 148,25% | A | 10.477,90| 395,11% | A
0,00| 0,00% |V 729,63 0,00% A 729,63 | 0,006 |A
1.833,47 | 92,75% | A 1.031,95| 27,08% | A 2.865,42 | 144,96% | A
628,41 | 96,36% | A 5.982,93| 467,21% | A 6.611,34 | 1013,76% | A
175,26 | 762,33% | A -198,25 | -100,00% |V -22,99 | -100,00% |V
0,00| 0,00% |V 294,50 0,00% A 294,50 0,00% |A
385,11 | 92,89% | A 470,14 | 58,79% | A 855,25 | 206,29% | A
385,11 | 92,89% | A 470,14 | 58,79% | A 855,25 | 206,29% | A
21,09| 0,00% |A| 13.105,17 |62139,26% | A | 13.126,26| 0,00% |A
0,00 0,00% |V | 13.126,26 0,00% A| 13.126,26| 0,00% |A
21,09| 0,00% |A -21,09 | -100,00% |V 0,00| 0,00% |V
0,00| 0,00% |V -58,00 | -100,00% | V -58,00 | -100,00% | V
0,00| 0,00% |V -58,00 | -100,00% | V -58,00 | -100,00% | V
1.458,41| 55,77% |A| 11.196,78 | 274,87% | A | 12.655,19| 483,93% | A
1.458,41| 55,77% |A| 11.196,78 | 274,87% | A | 12.655,19| 483,93% | A
0,00| 0,00% |V |241.166,62 0,00% A | 241.166,62 | 0,00% |A
0,00 0,00% |V |241.166,62 0,00% A | 241.166,62| 0,00% |A
1.816,35| 6,69% |A|-13.101,20| -45,21% |V | -11.284,85| -41,55% |V
1.816,35| 6,69% |A|-13.101,20| -45,21% |V | -11.284,85| -41,55% |V

214




290305

290310

3
31

3103
33
3301

34

3402
3490
36

3601

360110

3602

3603

360310

Fondo de Ayuda
Social

Fondo Construccion
Locales

PATRIMONIO
CAPITAL SOCIAL

Aportes de socios
RESERVAS
Legales

OTROS
APORTES
PATRIMONIALES

Donaciones
Otros Aportes
RESULTADOS

Utilidades o
excedentes
acumulados

Utilidades o
excedentes
acumulados

(Pérdidas
acumuladas)

Utilidad del ejercicio

Utilidad o Pérdida del

Ejercicio

TOTAL PASIVO+PATRIMONIO

7.871,15

19.287,95

148.409,07
90.070,00

90.070,00
753,25
753,25

31.334,44

2.365,19
28.969,25
26.251,38

3.518,09

3.518,09

-2.575,79

25.309,08
25.309,08

779.976,11

0,00

28.975,45

190.946,88
104.355,27

104.355,27
2.938,47
2.938,47

70.295,93

3.374,23
66.921,70
13.357,21

0,00

0,00

0,00

13.357,21
13.357,21

1.083.220,65

0,00

15.874,25

344.600,82
117.897,38

117.897,38
9.956,74
9.956,74

216.746,70

137.774,23
78.972,47
0,00

0,00

0,00

0,00

0,00
0,00

1.616.599,29

-7.871,15 | -100,00% | V 0,00 0,00% Vv -7.871,15 | -100,00% | V
9.687,50 | 50,23% |A| -13.101,20| -45,21% |V -3.413,70 | -17,70% |V
42.537,81 | 28,66% |A|153.653,94| 80,47% | A | 196.191,75| 132,20% | A
14.285,27 | 15,86% |A| 13.542,11| 12,98% | A | 27.827,38| 30,90% |A
14.285,27 | 15,86% |A| 13.542,11| 12,98% | A | 27.827,38| 30,90% |A
2.185,22 | 290,11% | A 7.018,27 | 238,84% | A 9.203,49 | 1221,84% | A
2.185,22 | 290,11% | A 7.018,27 | 238,84% | A 9.203,49 | 1221,84% | A
38.961,49 | 124,34% | A [146.450,77 | 208,33% | A | 185.412,26 | 591,72% | A
1.009,04 | 42,66% | A |134.400,00 | 3983,13% | A | 135.409,04 | 5725,08% | A
37.952,45 | 131,01% | A| 12.050,77 | 18,01% | A | 50.003,22 | 172,61% | A
-12.894,17 | -49,12% |V | -13.357,21| -100,00% |V | -26.251,38 | -100,00% |V
-3.518,09 | -100,00% | V 0,00 0,00% Vv -3.518,09 | -100,00% | V
-3.518,09 | -100,00% | V 0,00 0,00% Vv -3.518,09 | -100,00% | V
2.575,79 | -100,00% | A 0,00 0,00% vV 2.575,79 | -100,00% | A
-11.951,87 | -47,22% |V | -13.357,21 | -100,00% | V | -25.309,08 | -100,00% |V
-11.951,87 | -47,22% |V | -13.357,21 | -100,00% | V | -25.309,08 | -100,00% |V
303.244,54 | 38,88% | A|533.378,64| 49,24% | A | 836.623,18| 107,26% | A
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "ACCION Y DESARROLL O LTDA"
ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS
A diciembre 2009-2011
ANALISIS HORIZONTAL
CODIGO DESCRIPCION ch;f)'(\)ngBRE ch:)';"oBRE ch;f)l\lnlBRE 2009-2010 2010-2011 2011-2009
O LN RELATIV GO RELATIVA ABSOLUTA | RELATIVA
A A A
4 GASTOS 131.713,17 212.713,84 272.080,19 | 81.000,67 | 61,50% | A | 59.366,35| 27,91% | A |140.367,02 | 106,57% | A
41 INTERESES CAUSADOS 18.899,33 27.181,75 35.064,14 8.282,42 | 43,82% |A| 7.882,39| 29,00% |A| 16.164,81| 85,53% |A
4101 Obligaciones con el Pablico 11.075,34 18.320,05 25.188,55| 7.244,71| 65,41% |A| 6.868,50| 37,49% |A| 14.113,21| 127,43% | A
410115 | Intereses Depdsitos de Ahorro 8.494,10 14.351,64 14.142,33| 5.857,54 | 68,96% | A\ -209,31| -1,46% |V 5.648,23 | 66,50% | A
110110  Depésitos a Plazo 2.581,24 3.968,41 11.046,22| 1.387,17 | 53,74% |A\| 7.077,81| 178,35% | A 8.464,98 | 327,94% | A\
4103 Sl chnes Blmnaes 7.757,31 8.861,70 9.875,59| 1.104,39 | 14,24% |A| 1.013,89| 11,44% |A 2.118,28 | 27,31% | A
410310 (CORPOANDES) Obligaciones con 7.757,31 8.861,70 9.875,59| 1.104,39 | 14,24% |A| 1.013,89| 11,44% |A 2.118,28 | 27,31% | A
Instituciones
410320  OPigaciones con entidades grupo 0,00 0,00 0,00 0,00| 0,00% |- 0,00| 0,00% |A 0,00| 0,00% |-
4105 Otros Intereses 66,68 0,00 0,00 -66,68 100,_00% \V 0,00| 0,00% A -66,68 | -100,00% | V
410505 = Fondos de Reserva de empleados 66,68 0,00 0,00 -66,68 100_00(y \V 0,00| 0,00% A -66,68 | -100,00% | V
b ()
410590  Oftros Intereses por mora 0,00 0,00 0,00 0,00| 0,00% | - 0,00 0,00% A 0,00 | 0,00% -
44 PROVISIONES 11.080,39 14.642,42 12.294,15 3.562,03 | 32,15% | A| -2.348,27 | -16,04% |V 1.213,76 | 10,95% |A
4402 Cartera de Créditos 11.080,39 14.642,42 12.294,15| 3.562,03 | 32,15% | A | -2.348,27 | -16,04% |V 1.213,76 | 10,95% |A
440202  Cartera de Crédito de Consumo 4.793,69 14.642,42 2.382,82| 9.848,73 | 205,45% | A\ 12.259 6(; -83,73% |V | -2.410,87| -50,29% |V
440203  Cartera de Crédito Microcréditos 6.286,70 0,00 9.911,33 | -6.286,70 100_00‘y V| 9.911,33 0,00% A 3.624,63 | 57,66% |/
b ()

45 GASTOS DE OPERACION 101.733,45 168.181,16 224.721,90 | 66.447,71 | 65,32% | /\| 56.540,74 | 33,62% | /\|122.988,45| 120,89% | A
4501 Gastos de Personal 61.479,75 79.542,12 102.124,15| 18.062,37 | 29,38% | /A | 22.582,03 | 28,39% |/ | 40.644,40| 66,11%
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450105
450110
450115
450116
450120
450190
4502

450210
4503

450305

450310
450311
450315
450320
450321
450325
450330
450390
4504

450405
450410

450415

450430
450460
450490
4505

Remuneraciones Mensuales
Beneficios Sociales

Gastos de representacion
Movilizacién Directivos
Aportes IESS

Otros Gastos del personal

Honorarios Profesionales y
Movilizacién
Honorarios Profesionales

Servicios Varios

Movilizacion Fletes y Embalajes

Servicios de Guardiania
Internet BANDA ANCHA
Publicidad y propaganda
Servicios Basicos

Otras llamadas telefénicas
Seguros

Arrendamiento

Otros servicios

Impuestos, contribuciones y multas
Impuestos Fiscales
Impuestos Municipales

Aportes a la Red de Finanzas
Populares

Multas y otras sanciones
Judiciales y notariales
Otros Impuestos y Multas

Depreciaciones

37.954,14
9.843,78
5.778,10

0,00
4.566,61
3.337,12

528,00
528,00
20.839,36

2.069,64

630,50
804,34
10.060,08
1.974,45
0,00
219,42
5.080,93
0,00
2.564,28
0,00
270,27
0,00
37,72
89,11
2.167,18
0,00

48.386,55
15.310,54
1.721,32
5.306,14
6.214,68
2.602,89
4.008,65
4.008,65
33.408,74

3.218,41

539,76
2.168,37
15.945,50
2.460,03
0,00
100,00
8.781,46
195,21
6.374,73
0,00
338,48

0,00

80,00
125,90
5.830,35
4.753,09

66.375,22
16.369,40
2.345,58
4.000,20
8.020,72
5.013,03
959,79
959,79
50.861,20

4.598,56

104,00
2.368,23
31.089,84
2.434,60
55,00
272,20
9.840,56
98,21
13.369,81
12.322,06
628,15

405,00
0,00
14,60
0,00
11.750,80

10.432,41| 27,49% |\ | 17.988,67 | 37,18% |/ | 28.421,08| 74,88% |/
5.466,76 | 55,54% |A| 1.058,86| 6,92% |A 6.525,62 | 66,29% | A
-4.056,78 | -70,21% |V 624,26 | 36,27% |A| -3.432,52| -59,41% |V
5.306,14 | 0,00% |- | -1.305,94| -24,61% |V 4.000,20| 0,00% | -
1.648,07 | 36,09% |/A| 1.806,04| 29,06% |A 3.454,11| 75,64% | A
-734,23 | -22,00% |V | 2.410,14| 92,59% |A 1.675,91 | 50,22% |A
3.480,65 | 659,21% | A | -3.048,86 | -76,06% |V 431,79 | 81,78% | A
3.480,65 | 659,21% | A | -3.048,86| -76,06% |V 431,79 | 81,78% | A
12.569,38 | 60,32% | A| 17.452,46 | 52,24% |/ | 30.021,84 | 144,06% | A
1.148,77 | 55,51% |A| 1.380,15| 42,88% |A 2.528,92 | 122,19% | A
-90,74 | -14,39% |V -435,76 | -80,73% |V -526,50 | -83,51% |V
1.364,03 | 169,58% | A 199,86 | 9,22% |A 1.563,89 | 194,43% | A
5.885,42 | 58,50% | A | 15.144,34 | 94,98% |/ | 21.029,76 | 209,04% | A
485,58 | 24,59% | A -2543| -1,03% |V 460,15 | 23,31% | A
0,00 0,00% |A 55,00 0,00% |A 55,00 0,00% |A
-119,42 | -54,43% |V 172,20 | 172,20% | A 52,78 | 24,05% | A
3.700,53 | 72,83% |A| 1.059,10| 12,06% |A 4.759,63 | 93,68% |A
195,21 | 0,00% |A -97,00 | -49,69% |V 98,21| 0,00% |A
3.810,45 | 148,60% | A| 6.995,08 | 109,73% |/ | 10.805,53 | 421,39% | A
0,00 0,00% |- | 12.322,06| 0,00% |A| 12.322,06| 0,00% |A
68,21 | 25,24% | A 289,67 | 85,58% |A 357,88 | 132,42% | A
0,00 0,00% | - 405,00 0,00% |A 405,00 0,00% | A
42,28 | 112,09% | A -80,00 | -100,00% |V -37,72 | -100,00% | V
36,79 | 41,29% | A -111,30 | -88,40% |V -74,51| -83,62% |V
3.663,17 | 169,03% | A | -5.830,35 | -100,00% |V | -2.167,18 | -100,00% |V
4.753,09| 0,00% |A| 6.997,71| 147,22% |A| 11.750,80| 0,00% | -
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450515
450520

450525

450530

450535

4506

450605

450615

450625

450626

450630

4507
450705

450710

450715

450790

47

4703
4705

51

5104

Depreciacion Edificios
Depreciacion Otros Locales

Muebles, enseres y equipo de
oficina

Equipos de Cumputacion

Depreciacion Unidades de
Transporte

Amortizaciones
Gastos Anticipados
Gastos de Instalacion

Amort. Programas de Computacion

Amort. Perdidas de afios anteriores
Gastos de adecuacion

Otros Gastos

Suministros Diversos

Mantenimiento

Mantenimiento y reparaciones

Otros Gastos varios

O,TROS GASTOS Y
PERDIDAS

Intereses y Comisiones deveg
ejercicios

Baja de Inventarios (Activos Fijos)

INGRESOS

INTERESES Y DESCUENTOS
GANADOS

Intereses de Cartera de Créditos

0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
4.734,39
1.400,00
104,30

0,00
3.000,00

230,09

11.587,67
2.269,30

50,00
5.441,91
3.826,46
0,00

0,00
0,00
157.022,25

136.823,25

136.823,25

0,00 0,00
0,00 0,00
1.355,72 1.796,89
1.326,54 6.724,66
2.070,83 3.229,25
760,87 4.689,29
0,00 1.170,00
456,96 0,00
303,91 3.519,29
0,00 0,00
0,00 0,00
39.332,96 40.966,86
4.800,30 4.478,33
0,00 0,00
5.062,49 8.953,68
29.470,17 27.534,85
2.708,51 0,00
55,00 0,00
2.653,51 0,00
226.071,05 274.043,49
203.764,72 226.670,77
203.764,72 226.670,77

0,00 | 0,00% | - 0,00 0,00% - 0,00 | 0,00% -
0,00 | 0,00% | - 0,00 0,00% - 0,00 | 0,00% -
1.355,72| 0,00% |A 441,17 | 32,54% | A 1.796,89 | 0,00% -
1.326,54 | 0,00% |A| 5.398,12| 406,93% |/ 6.724,66 | 0,00% -
2.070,83 | 0,00% |A| 1.158,42| 55,94% |/ 3.229,25| 0,00% -
-3.973,52 | -83,93% |V | 3.928,42| 516,31% | A -45,10| -0,95% |V
- - 0 _ . 0
1.400,00 100,00% V| 1.170,00| 0,00% A 230,00 | -16,43% |V
352,66 | 338,12% | A -456,96 | -100,00% |V -104,30 | -100,00% |V
303,91 | 0,00% |A| 3.215,38| 1058,00% | A 3.519,29| 0,00% |A
- - 0 _ _ o
3.000,00 100,00% VvV 0,00| 0,00% A 3.000,00 | -100,00% |V
- - 0 _ _ o
230,09 100,00% VvV 0,00 0,00% A 230,09 | -100,00% | V
27.745,29 | 239,44% | A | 1.633,90| 4,15% Al 29.379,19 | 253,54% | A
2.531,00 | 111,53% | A -321,97| -6,71% |V 2.209,03 | 97,34% | A
- - 0 _ _ o
50,00 100,00% VvV 0,00| 0,00% A 50,00 | -100,00% | V
-379,42 | -6,97% |V | 3.891,19| 76,86% |/ 3.511,77 | 64,53% | A
25.643,71 | 670,17% | A| -1.935,32| -6,57% |V | 23.708,39 | 619,59% | A
2.708,51| 0,00% |A| -2.708,51| -100,00% |V 0,00 | 0,00% -
55,00 0,00% |A -55,00 | -100,00% |V 0,00 | 0,00% -
2.653,51| 0,00% |A| -2.653,51| -100,00% |V 0,00 | 0,00% -
69.048,80 | 43,97% | A| 47.972,44 | 21,22% | |117.021,24| 74,53% | A
66.941,47 | 48,93% | A | 22.906,05| 11,24% |A| 89.847,52| 65,67% |/
66.941,47 | 48,93% | /A | 22.906,05| 11,24% |A| 89.847,52| 65,67% |/
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510405

510410

510420

510430
52

5201

5205

5290
54

5402
5404
5405
5490

55

5590
56

5602

5604

5690

Intereses Créditos Comercial

Intereses Créditos de Consumo

Intereses Créditos Microempresa

Interés de Mora

COMISIONES GANADAS

Comisiones en Cartera de Créditos

Cartas de Crédito

Otras Comisiones

INGRESOS POR SERVICIOS

Servicios Especiales
Manejo y Cobranzas
Servicios Cooperativos

Otros servicios

OTROS INGRESOS
OPERACIONALES

Gestion de Cobranzas

OTROS INGRESO

Otros ingresos Cheques devueltos

Recuperacion de activos financieros

Otros ingresos varios

TOTAL INGRESOS
TOTAL EGRESOS

RESULTADO

4.102,73
70.970,42

54.416,91

7.333,19
7.188,00

104,00

22,00
7.062,00
8.252,62

102,90
1.914,83
6.234,89

0,00

4.102,65

4.102,65
655,73

0,00
492,20

163,53

157.022,25
131.713,17

25.309,08

510,37
78.493,23

114.223,83

10.537,29
6.680,27

0,00

0,00
6.680,27
6.691,16

65,00
2.260,50
4.365,66

0,00

6.527,78

6.527,78
2.407,12

0,00

191,18

2.215,94

226.071,05
212.713,84

13.357,21

434,67
80.844,57

139.034,43

6.357,10
3.965,35

19,42

0,00
3.945,93
41.096,28

4.387,43
1.824,95
34.853,90
30,00

1.637,59

1.637,59
673,50

0,00

285,58

387,92

274.043,49
272.080,19

1.963,30

-3.592,36 | -87,56% | V -75,70| -14,83% |V | -3.668,06 | -89,41% |V
7.522,81 | 10,60% | A\ 2.351,34 3,00% A 9.874,15| 13,91% |A
59.806,92 | 109,91% | A\ | 24.810,60 | 21,72% || 84.617,52 | 155,50% | A\
3.204,10 | 43,69% | A | -4.180,19| -39,67% |V -976,09 | -13,31% |V
-507,73 | -7,06% |V | -2.714,92 | -40,64% |V | -3.222,65| -44,83% |V

- - 0, _ - - 0,
104,00 100,00% \Y 19,42 0,00% 84,58 | -81,33% |V

X - o, B _ _ o,
22,00 100,00% \Y 0,00 0,00% 22,00 | -100,00% |V
-381,73 | -5,41% |V | -2.734,34| -40,93% |V | -3.116,07 | -44,12% |V
-1.561,46 | -18,92% |V | 34.405,12 | 514,19% |/A| 32.843,66 | 397,98% | /A
-37,90 | -36,83% | V| 4.322,43| 6649,89% | A 4.284,53 | 4163,78% | /\
345,67 | 18,05% | A -435,55 | -19,27% |V -89,88 | -4,69% |V
-1.869,23 | -29,98% | V| 30.488,24 | 698,36% |/ | 28.619,01 | 459,01% | A
0,00 0,00% |A 30,00 0,00% - 30,00 0,00% -
2.425,13 | 59,11% | A| -4.890,19| -74,91% |V | -2.465,06 | -60,08% |V
2.425,13 | 59,11% | A| -4.890,19| -74,91% |V | -2.465,06 | -60,08% |V
1.751,39 | 267,09% | A | -1.733,62 | -72,02% |V 17,77 2,71% A

0,00 0,00% |A 0,00 0,00% 0,00 0,00%
-301,02 | -61,16% |V 94,40 | 49,38% | A -206,62 | -41,98% |V
2.052,41 125;’07 A -1.828,02 | -82,49% |V 224,39 | 137,22% | A

(]

69.048,80 | 43,97% | A\ | 47.972,44 | 21,22% |\ |117.021,24 | 74,53% | A\
81.000,67 | 61,50% | A| 59.366,35| 27,91% |/ |140.367,02 | 106,57% | A\

- - 0, - - 0, - _ 0,
11.951,87 47,22% |V 11.393,91 85,30% |V | -23.345,78 | -92,24% |V
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ANEXO No. 3

ANALISIS VERTICAL ESTADOS FINANCIEROS

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "ACCION Y DESARROLLO LTDA"

BALANCE GENERAL

A diciembre 2009-2011

ANALISIS VERTICAL

CODIGO DESCRIPCION DIC;I;I:J/IQBRE DIC;I;I:\[/IOBRE DIC;I;I:\[/IIBRE 2009 2010 2011
% VARIACION | % VARIACION | % VARIACION

1 ACTIVO 779.976,11 1.083.220,65 1.616.599,29 100,00% 100,00% 100,00%

11 FONDOS DISPONIBLES 41.187,27 77.370,92 307.392,20 5,28% 7,14% 19,01%
1101 Caja 8.944,00 14.874,06 59.683,52 1,15% 1,37% 3,69%
110105 Efectivo 8.644,00 14.474,06 58.483,52 1,11% 1,34% 3,62%
110110 Caja chica 300,00 400,00 1.200,00 0,04% 0,04% 0,07%
1103 Bancos y otras instituciones financieras 32.243,27 62.496,86 247.708,68 4,13% 5,77% 15,32%

110310 Bancos e instituciones financieras locales 32.243,27 62.496,86 247.708,68 4,13% 5,77% 15,32%

14 CARTERA DE CREDITOS 683.077,24 939.191,35 1.187.596,42 87,58% 86,70% 73,46%
1401 Cartera de créditos comercial por vencer 1.270,11 3.373,67 7.705,11 0,16% 0,31% 0,48%
140105 De 1 a 30 dias 171,00 0,00 1.041,22 0,02% 0,00% 0,06%
140110 De 31 a 90 dias 508,06 680,53 1.410,52 0,07% 0,06% 0,09%
140115 De 91 a 180 dias 364,75 861,55 1.886,82 0,05% 0,08% 0,12%
140120 De 181 a 360 dias -176,20 1.692,55 2.519,81 -0,02% 0,16% 0,16%
140125 De mas de 360 dias 402,50 139,04 846,74 0,05% 0,01% 0,05%

1402 Cartera créditos de consumo por vencer 207.252,93 384.092,11 227.389,57 26,57% 35,46% 14,07%
140205 De 1 a 30 dias 14.645,41 19.805,11 6.610,67 1,88% 1,83% 0,41%
140210 De 31 a 90 dias 39.936,41 68.659,92 177,31 5,12% 6,34% 0,01%
140215 De 91 a 180 dias 50.929,77 127.129,93 24.072,98 6,53% 11,74% 1,49%
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140220
140225

1403
140310
140315
140320
140325

1404

140405
140410
140415
140420
140425

1405

140510
140515

1411

141105
141110
141115
141120
141125

1412

141205
141210

141215
141220

De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

Cartera de créditos de vivienda por vencer

De 31 a 90 dias
De 91 a 180 dias
De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

Cartera de créditos para la microempresa

por vencer
De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias
De 181 a 360 dias
De mas de 360 dias

Cartera de créditos comercial
reestructurada por vencer

De 31 a 90 dias
De 91 a 180 dias

Cartera de créditos comercial que no
devenga intereses

De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias
De 181 a 360 dias
De mas de 360 dias

Cartera de créditos de consumo gue no
devenga intereses

De 1 a 30 dias
De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias
De 181 a 360 dias

64.976,12
36.765,22
1.316,00
212,00
592,78
511,22
0,00
353.403,56
15.000,59
76.200,62
98.348,49
114.096,75
49.757,11
0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00
44.328,70
4.841,24
7.679,35
8.652,86
13.264,00

110.864,58
57.632,57
626,96
283,68
257,52
85,76

0,00
526.069,75
21.205,75
90.124,61
138.824,72
175.866,87
100.047,80
0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00
8.712,56
3.046,30
357,11
1.507,02
2.907,88

104.481,41
92.047,20
0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

946.498,28

2.676,42
34.469,96
122.840,85
349.781,75
436.729,30

648,94

2,17
646,77

274,66

68,67
137,34
68,65
0,00

0,00

0,00
3.454,48
-95,76
-154,72
-1.919,26

8,33% 10,23% 6,46%
4,71% 5,32% 5,69%
0,17% 0,06% 0,00%
0,03% 0,03% 0,00%
0,08% 0,02% 0,00%
0,07% 0,01% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00%
45,31% 48,57% 58,55%
1,92% 1,96% 0,17%
9,77% 8,32% 2,13%
12,61% 12,82% 7,60%
14,63% 16,24% 21,64%
6,38% 9,24% 27,02%
0,00% 0,00% 0,04%
0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,04%
0,00% 0,00% 0,02%
0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,01%
0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00%
5,68% 0,80% 0,00%
0,62% 0,28% 0,21%
0,98% 0,03% -0,01%
1,11% 0,14% -0,01%
1,70% 0,27% -0,12%
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141225

1413

141305
141310
141315
141320
141325

1414

141405
141410
141415
141420
141425

1421
142105
142110
142115
142120
142125

1422
142205
142210
142215
142220
142225

1423
142305

142310

De mas de 360 dias

Cartera de créditos de vivienda que no
devenga intereses

De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias
De 181 a 360 dias
De més de 360 dias

Cartera de créditos para la microempresa
gue no devenga intereses

De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

Cartera de créditos comercial vencida
De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

Cartera de créditos de consumo vencida
De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 270 dias

De mas de 270 dias

Cartera de créditos de vivienda vencida
De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

9.891,25
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

37.191,46

5.688,03
9.104,60
5.842,96
4.083,88
12.471,99
397,94
25,00
50,00
125,00
133,97
63,97
59.745,24
4.905,31
5.467,37
6.866,36
5.879,82
36.626,38

0,00
0,00
0,00

894,25
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

35.071,85

5.030,73
4.810,35
7.636,06
11.167,65
6.427,06
113,97
0,00

0,00

0,00

0,00
113,97
25.987,97
4.044,63
4.903,63
3.131,18
1.037,47
12.871,06

0,00
0,00
0,00

-1.284,74
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

38.151,89

2.056,90
4.537,24
6.418,00
9.467,77
15.671,98
343,34
171,67
171,67
0,00

0,00

0,00
23.338,99
10,35
3.558,28
1.919,15
1.348,54
16.502,67

0,00
0,00
0,00

1,27% 0,08% -0,08%
0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00%
4,77% 3,24% 2,36%
0,73% 0,46% 0,13%
1,17% 0,44% 0,28%
0,75% 0,70% 0,40%
0,52% 1,03% 0,59%
1,60% 0,59% 0,97%
0,05% 0,01% 0,02%
0,00% 0,00% 0,01%
0,01% 0,00% 0,01%
0,02% 0,00% 0,00%
0,02% 0,00% 0,00%
0,01% 0,01% 0,00%
7,66% 2,40% 1,44%
0,63% 0,37% 0,00%
0,70% 0,45% 0,22%
0,88% 0,29% 0,12%
0,75% 0,10% 0,08%
4,70% 1,19% 1,02%
0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00%
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142315
142320
142325
142330

1424

142405
142410
142415
142420
142425
1499
149905
149910
149915
149920
149925
149930
16
1601
160102
1614
161420
161490
1690

169005
169090

17

De 91 a 270 dias
De 271 a 360 dias
De 361 a 720 dias
De més de 720 dias

Cartera de créditos para la
microempresa vencida

De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

(Provisiones para créditos incobrables)
(Cartera de créditos comercial)

(Cartera de créditos de consumo)

(Cartera de créditos de vivienda)

(Cartera de créditos para la microempresa)
(Cartera de créditos reestructurada)
(Provision general para cartera de créditos)

CUENTAS POR COBRAR

Intereses por Cobrar de Operaciones
Bancarias

CxC Victor Guambo

Pagos por cuenta de clientes
Ctas x Cobrar Créditos castigados
Otras Cuentas por Cobrar

Cuentas por Cobrar Varias

Anticipos de Personal
Otras Cuentas por Cobrar
BIENES REALIZABLES,

ADJUDICADOS POR PAGO, DE
ARRENDAMIENTO MERCANTIL Y NO

0,00
0,00
0,00
0,00

28.511,70

6.530,53
7.775,50
7.242,32
4.536,36
2.426,99
-50.340,40
0,00
-50.340,40
0,00
0,00
0,00
0,00
8.607,49
2.124,56
2.124,56
877,04
179,04
698,00
5.605,89
116,19
5.489,70

100,00

0,00
0,00
0,00
0,00

19.063,05

3.081,72
3.128,87
5.720,74
2.717,33
4.414,39
-63.920,54
0,00
-50.340,40
0,00
-13.580,14
0,00
0,00
15.488,74
1.062,28
1.062,28
1.247,28
1.105,28
142,00
13.179,18
197,78

12.981,40

100,00

0,00
0,00
0,00
0,00

17.960,33

1.753,56
2.931,96
3.440,73
2.770,86
7.063,22
-74.714,69
-43,58
-51.114,36
0,00
-23.556,75
0,00
0,00
35.400,05
1.062,28
1.062,28
1.362,56
993,06
369,50
32.975,21
2.152,00

30.823,21

0,00

0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00%
3,66% 1,76% 1,11%
0,84% 0,28% 0,11%
1,00% 0,29% 0,18%
0,93% 0,53% 0,21%
0,58% 0,25% 0,17%
0,31% 0,41% 0,44%
-6,45% -5,90% -4,62%
0,00% 0,00% 0,00%
-6,45% -4,65% -3,16%
0,00% 0,00% 0,00%
0,00% -1,25% -1,46%
0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00%
1,10% 1,43% 2,19%
0,27% 0,10% 0,07%
0,27% 0,10% 0,07%
0,11% 0,12% 0,08%
0,02% 0,10% 0,06%
0,09% 0,01% 0,02%
0,72% 1,22% 2,04%
0,01% 0,02% 0,13%
0,70% 1,20% 1,91%
0,01% 0,01% 0,00%
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1705
170505
18
1801
1802
1804
1805
1806
1807
1890
1899
189905
189915
189920
189925
19
1904
1905
190510
190520
190599
1990
199010

199015
2

21

UTILIZADOS POR LA INSTITUCION

Bienes Arrendados

Inmuebles

PROPIEDADES Y EQUIPO
Terrenos

Edificios

Otros Locales

Muebles, enseres y equipos de oficina
Equipos de computacion

Unidades de transporte

Otros

(Depreciacion acumulada)

(Edificios)

(Muebles, enseres y equipos de oficina)
(Equipos de computacion)

(Unidades de transporte)

OTROS ACTIVOS

Gastos y Pagos Anticipados

Gastos diferidos

Gastos de Instalacion

Programas de Computacién
(Amortizaciéon acumulada gastos diferidos )
Otros Activos Varios

Retencion en la Fuente de Impuesto Renta

Anticipo Impuesto a la Renta

PASIVOS
OBLIGACIONES CON EL PUBLICO

100,00
100,00
42.327,82
5.200,00
11.970,95
201,60
12.477,59
12.546,42
12.563,73
0,00
-12.632,47
0,00
-8.984,38
-2.239,96
-1.408,13
4.676,29
168,00
1.710,95
0,00
3.373,97
-1.663,02
2.797,34
178,79
2.618,55

631.567,04
374.212,28

100,00
100,00
48.892,83

9.700,00

11.970,95

0,00

16.380,61

11.285,28

15.327,50

0,00

-15.771,51

0,00

-8.716,65

-3.128,45

-3.926,41

2.176,81

0,00

2.139,39

0,00

2.443,30

-303,91

37,42

37,42

0,00
892.273,77
628.450,91

0,00
0,00
80.690,62
5.395,00
27.906,44
0,00
21.158,32
18.918,67
17.827,50
17.007,00
-27.522,31
0,00
-6.546,38
-12.851,17
-8.124,76
5.520,00
0,00
5.520,00
0,00
6.900,00
-1.380,00
0,00

0,00
1.271.998,47
891.822,37

0,01% 0,01% 0,00%
0,01% 0,01% 0,00%
5,43% 4,51% 4,99%
0,67% 0,90% 0,33%
1,53% 1,11% 1,73%
0,03% 0,00% 0,00%
1,60% 1,51% 1,31%
1,61% 1,04% 1,17%
1,61% 1,41% 1,10%
0,00% 0,00% 1,05%
-1,62% -1,46% -1,70%
0,00% 0,00% 0,00%
-1,15% -0,80% -0,40%
-0,29% -0,29% -0,79%
-0,18% -0,36% -0,50%
0,60% 0,20% 0,34%
0,02% 0,00% 0,00%
0,22% 0,20% 0,34%
0,00% 0,00% 0,00%
0,43% 0,23% 0,43%
-0,21% -0,03% -0,09%
0,36% 0,00% 0,00%
0,02% 0,00% 0,00%
0,34% 0,00% 0,00%
80,97% 82,37% 78,68%
47,98% 58,02% 55,17%
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2101
210135
210150

2103
210305
210310
210315
210320
210325

22

2202

220205
220210
220215
220216
220230
25
2503
250305
250310
250315
250320
250325
2504

250405
2505

250505
250510

Depositos a la vista

Dep6sitos de ahorro

Depdsitos a la vista por confirmar
Dep6sitos a plazo

De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

De mas de 361 dias

OPERACIONES INTERBANCARIAS

Operaciones de Reporto con Instituciones
Financieras

Provision Asistencia Social
Provision Fondo Educativo
Otras inst. del sis. Finan (CORPOANDES)
Org. Fundacion Chuquirahua
Corporacién PL-480
CUENTAS POR PAGAR
Obligaciones patronales
Sueldos por pagar
Beneficios Sociales

Aportes al IESS

Fondo de reserva IESS
Participacion a Empleados

Retenciones

Retenciones fiscales
Contribuciones Impuestos y Multas

Impuesto a la Renta

Multa Impuestos

344.202,92
340.992,15
3.210,77
30.009,36
11.069,11
12.140,09
4.200,16
2.600,00
0,00
224.456,11

224.456,11

66,03

0,00

89.016,08

0,00

135.374,00
5.739,55

2.651,89

0,00

1.976,74

652,16

22,99

0,00

414,58

414,58

0,00

0,00

0,00

501.989,30
498.032,78
3.956,52
126.461,61
27.052,13
42.754,91
34.587,34
17.355,23
4.712,00
224.606,11

224.606,11

612,33
0,00
89.593,78
0,00
134.400,00
10.241,30
5.289,03
0,00
3.810,21
1.280,57
198,25
0,00
799,69
799,69
21,09
0,00
21,09

664.011,30
652.698,14
11.313,16
227.811,07
3.198,44
47.776,47
106.885,04
20.820,59
49.130,53
80.339,08

80.339,08

2.216,91
1.528,39
76.593,78
0,00
0,00
42.796,15
13.129,79
729,63
4.842,16
7.263,50
0,00
294,50
1.269,83
1.269,83
13.126,26
13.126,26
0,00

44,13% 46,34% 41,07%
43,72% 45,98% 40,37%
0,41% 0,37% 0,70%
3,85% 11,67% 14,09%
1,42% 2,50% 0,20%
1,56% 3,95% 2,96%
0,54% 3,19% 6,61%
0,33% 1,60% 1,29%
0,00% 0,43% 3,04%
28,78% 20,74% 4,97%
28,78% 20,74% 4,97%
0,01% 0,06% 0,14%
0,00% 0,00% 0,09%
11,41% 8,27% 4,74%
0,00% 0,00% 0,00%
17,36% 12,41% 0,00%
0,74% 0,95% 2,65%
0,34% 0,49% 0,81%
0,00% 0,00% 0,05%
0,25% 0,35% 0,30%
0,08% 0,12% 0,45%
0,00% 0,02% 0,00%
0,00% 0,00% 0,02%
0,05% 0,07% 0,08%
0,05% 0,07% 0,08%
0,00% 0,00% 0,81%
0,00% 0,00% 0,81%
0,00% 0,00% 0,00%
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2506
250610
2590
259090

26

260630
29
2903
290305
290310
3

31
3103
33
3301
34
3402
3490
36
3601
360110
3602
3603

360310

Proveedores

Proveedores de Mercaderia
Cuentas por pagar varias
Otras cuentas por pagar

OBLIGACIONES CON ENTIDADES DEL
SECTOR FINANCIERO DEL SECTOR

Prestamo FODEPI- Fideicomiso Promujeres
OTROS PASIVOS

Fondos de Administracion

Fondo de Ayuda Social

Fondo Construccion Locales
PATRIMONIO

CAPITAL SOCIAL

Aportes de socios

RESERVAS

Legales

OTROS APORTES PATRIMONIALES
Donaciones

Otros Aportes

RESULTADOS

Utilidades o excedentes acumulados
Utilidades o excedentes acumulados
(Pérdidas acumuladas)

Utilidad del ejercicio

Utilidad o Pérdida del Ejercicio
TOTAL PASIVO+PATRIMONIO

58,00
58,00
2.615,08
2.615,08

0,00

0,00
27.159,10
27.159,10
7.871,15
19.287,95
148.409,07
90.070,00
90.070,00
753,25
753,25
31.334,44
2.365,19
28.969,25
26.251,38
3.518,09
3.518,09
-2.575,79
25.309,08
25.309,08

779.976,11

58,00
58,00
4.073,49
4.073,49

0,00

0,00
28.975,45
28.975,45
0,00
28.975,45
190.946,88
104.355,27
104.355,27
2.938,47
2.938,47
70.295,93
3.374,23
66.921,70
13.357,21
0,00
0,00
0,00
13.357,21
13.357,21
1.083.220,65

0,00
0,00
15.270,27
15.270,27

241.166,62

241.166,62
15.874,25
15.874,25
0,00
15.874,25
344.600,82
117.897,38
117.897,38
9.956,74
9.956,74
216.746,70
137.774,23
78.972,47
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
1.616.599,29

0,01% 0,01% 0,00%
0,01% 0,01% 0,00%
0,34% 0,38% 0,94%
0,34% 0,38% 0,94%
0,00% 0,00% 14,92%
0,00% 0,00% 14,92%
3,48% 2,67% 0,98%
3,48% 2,67% 0,98%
1,01% 0,00% 0,00%
2,47% 2,67% 0,98%
19,03% 17,63% 21,32%
11,55% 9,63% 7,29%
11,55% 9,63% 7,29%
0,10% 0,27% 0,62%
0,10% 0,27% 0,62%
4,02% 6,49% 13,41%
0,30% 0,31% 8,52%
3,71% 6,18% 4,89%
3,37% 1,23% 0,00%
0,45% 0,00% 0,00%
0,45% 0,00% 0,00%
-0,33% 0,00% 0,00%
3,24% 1,23% 0,00%
3,24% 1,23% 0,00%
100,00% 100,00% 100,00%
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "ACCION Y DESARROLLO LTDA"
ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS
A diciembre 2009-2011

ANALISIS VERTICAL
ANALISIS VERTICAL
CODIGO DESCRIPCION DIC;I(E)I:)/IQBRE DIC;I(E)I\llloBRE DIC;I(E)I\llllBRE 20009 2010 2011
% % %
VARIACION | VARIACION | VARIACION

4 GASTOS 131.713,17 212.713,84 272.080,19 83,88% 94,09% 99,28%
41 INTERESES CAUSADOS 18.899,33 27.181,75 35.064,14 12,04% 12,02% 12,80%
4101 Obligaciones con el Publico 11.075,34 18.320,05 25.188,55 7,05% 8,10% 9,19%

410115 Intereses Depdsitos de Ahorro 8.494,10 14.351,64 14.142,33 5,41% 6,35% 5,16%

110110 | Depoésitos a Plazo 2.581,24 3.968,41 11.046,22 1,64% 1,76% 4,03%
4103 Obligaciones Financieras 7.757,31 8.861,70 9.875,59 4,94% 3,92% 3,60%
410310  (CORPOANDES) Obligaciones con 775731  8.861,70 9.87559 |  4,94% 3,92% 3,60%
410320  Obligaciones con entidades grupo finan. 0,00 0,00 0,00 0,00% 0,00% 0,00%
4105 Otros Intereses 66,68 0,00 0,00 0,04% 0,00% 0,00%
410505 Fondos de Reserva de empleados 66,68 0,00 0,00 0,04% 0,00% 0,00%
410590 Otros Intereses por mora 0.00 0.00 0,00 0,00% 0,00% 0,00%
44 PROVISIONES 11.080,39 14.642,42 12.294,15 7,06% 6,48% 4,49%
4402 Cartera de Créditos 11.080,39 14.642,42 12.294,15 7,06% 6,48% 4,49%
440202  Cartera de Crédito de Consumo 4.793,69 14.642,42 2.382,82 3,05% 6,48% 0,87%
440203  Cartera de Crédito Microcréditos 6.286,70 0,00 9.911,33 4,00% 0,00% 3,62%
45 GASTOS DE OPERACION 101.733,45 168.181,16  224.721,90 64,79% 74,39% 82,00%
4501 Gastos de Personal 61.479,75 79.542,12 102.124,15 39,15% 35,18% 37,27%
450105 Remuneraciones Mensuales 37.954,14 48.386,55 66.375,22 24,17% 21,40% 24,22%
450110 @ Beneficios Sociales 9.843,78 15.310,54 16.369,40 6,27% 6,77% 5,97%
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450115
450116
450120
450190
4502

450210
4503

450305
450310
450311
450315
450320
450321
450325
450330
450390
4504

450405
450410

450415
450430

450460
450490
4505

450515
450520
450525
450530
450535

Gastos de representacion
Movilizacion Directivos

Aportes IESS

Otros Gastos del personal
Honorarios Profesionales y Movilizacion
Honorarios Profesionales

Servicios Varios

Movilizacion Fletes y Embalajes
Servicios de Guardiania

Internet BANDA ANCHA
Publicidad y propaganda

Servicios Basicos

Otras llamadas telefonicas
Seguros

Arrendamiento

Otros servicios

Impuestos, contribuciones y multas
Impuestos Fiscales

Impuestos Municipales

Aportes a la Red de Finanzas Populares
Multas y otras sanciones

Judiciales y notariales

Otros Impuestos y Multas
Depreciaciones

Depreciacion Edificios

Depreciacion Otros Locales
Muebles, enseres y equipo de oficina
Equipos de Cumputacién

Depreciacion Unidades de Transporte

5.778,10
0,00
4.566,61
3.337,12
528,00
528,00
20.839,36
2.069,64
630,50
804,34
10.060,08
1.974,45
0,00
219,42
5.080,93
0,00
2.564,28
0,00
270,27
0,00
37,72
89,11
2.167,18
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

1.721,32
5.306,14
6.214,68
2.602,89
4.008,65
4.008,65
33.408,74
3.218,41
539,76
2.168,37
15.945,50
2.460,03
0,00
100,00
8.781,46
195,21
6.374,73
0,00
338,48
0,00
80,00
125,90
5.830,35
4.753,09
0,00
0,00
1.355,72
1.326,54
2.070,83

2.345,58
4.000,20
8.020,72
5.013,03
959,79
959,79
50.861,20
4.598,56
104,00
2.368,23
31.089,84
2.434,60
55,00
272,20
9.840,56
98,21
13.369,81
12.322,06
628,15
405,00
0,00
14,60
0,00
11.750,80
0,00

0,00
1.796,89
6.724,66
3.229,25

3,68% 0,76% 0,86%
0,00% 2,35% 1,46%
2,91% 2,75% 2,93%
2,13% 1,15% 1,83%
0,34% 1,77% 0,35%
0,34% 1,77% 0,35%
13,27% 14,78% 18,56%
1,32% 1,42% 1,68%
0,40% 0,24% 0,04%
0,51% 0,96% 0,86%
6,41% 7,05% 11,34%
1,26% 1,09% 0,89%
0,00% 0,00% 0,02%
0,14% 0,04% 0,10%
3,24% 3,88% 3,59%
0,00% 0,09% 0,04%
1,63% 2,82% 4,88%
0,00% 0,00% 4,50%
0,17% 0,15% 0,23%
0,00% 0,00% 0,15%
0,02% 0,04% 0,00%
0,06% 0,06% 0,01%
1,38% 2,58% 0,00%
0,00% 2,10% 4,29%
0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00%
0,00% 0,60% 0,66%
0,00% 0,59% 2,45%
0,00% 0,92% 1,18%
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4506
450605
450615
450625
450626
450630
4507
450705
450710
450715
450790
47
4703
4705
5

51

5104

510405
510410

510420
510430
52
5201
5205
5290
54
5402
5404

Amortizaciones

Gastos Anticipados

Gastos de Instalacion

Amort. Programas de Computacion
Amort. Perdidas de afios anteriores
Gastos de adecuacion

Otros Gastos

Suministros Diversos
Mantenimiento

Mantenimiento y reparaciones

Otros Gastos varios

OTROS GASTOS Y PERDIDAS
Intereses y Comisiones deveg ejercicios
Baja de Inventarios (Activos Fijos)

INGRESOS

INTERESES Y DESCUENTOS
GANADOS

Intereses de Cartera de Créditos

Intereses Créditos Comercial
Intereses Créditos de Consumo

Intereses Créditos Microempresa
Interés de Mora

COMISIONES GANADAS
Comisiones en Cartera de Créditos
Cartas de Crédito

Otras Comisiones

INGRESOS POR SERVICIOS
Servicios Especiales

Manejo y Cobranzas

4.734,39
1.400,00
104,30
0,00
3.000,00
230,09
11.587,67
2.269,30
50,00
5.441,91
3.826,46
0,00
0,00
0,00
157.022,25
136.823,25

136.823,25
4.102,73
70.970,42
54.416,91
7.333,19
7.188,00
104,00
22,00
7.062,00
8.252,62
102,90
1.914,83

760,87
0,00
456,96
303,91
0,00
0,00
39.332,96
4.800,30
0,00
5.062,49
29.470,17
2.708,51
55,00
2.653,51
226.071,05

203.764,72

203.764,72
510,37
78.493,23
114.223,83
10.537,29
6.680,27
0,00
0,00
6.680,27
6.691,16
65,00
2.260,50

4.689,29
1.170,00
0,00
3.519,29
0,00
0,00
40.966,86
4.478,33
0,00
8.953,68
27.534,85
0,00
0,00
0,00
274.043,49
226.670,77

226.670,77
434,67
80.844,57
139.034,43
6.357,10
3.965,35
19,42
0,00
3.945,93
41.096,28
4.387,43
1.824,95

3,02% 0,34% 1,71%
0,89% 0,00% 0,43%
0,07% 0,20% 0,00%
0,00% 0,13% 1,28%
1,91% 0,00% 0,00%
0,15% 0,00% 0,00%
7,38% 17,40% 14,95%
1,45% 2,12% 1,63%
0,03% 0,00% 0,00%
3,47% 2,24% 3,27%
2,44% 13,04% 10,05%
0,00% 1,20% 0,00%
0,00% 0,02% 0,00%
0,00% 1,17% 0,00%
100,00% 100,00% 100,00%
87,14% 90,13% 82,71%
87,14% 90,13% 82,71%
2,61% 0,23% 0,16%
45,20% 34,72% 29,50%
34,66% 50,53% 50,73%
4,67% 4,66% 2,32%
4,58% 2,95% 1,45%
0,07% 0,00% 0,01%
0,01% 0,00% 0,00%
4,50% 2,95% 1,44%
5,26% 2,96% 15,00%
0,07% 0,03% 1,60%
1,22% 1,00% 0,67%
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5405
5490
55

5590
56

5602
5604
5690

Servicios Cooperativos
Otros servicios
OTROS INGRESOS OPERACIONALES
Gestion de Cobranzas
OTROS INGRESO
Otros ingresos Cheques devueltos
Recuperacion de activos financieros
Otros ingresos varios
TOTAL INGRESOS
TOTAL EGRESOS
RESULTADO

6.234,89
0,00
4.102,65
4.102,65
655,73

0,00

492,20

163,53
157.022,25
131.713,17
25.309,08

4.365,66
0,00
6.527,78
6.527,78
2.407,12
0,00
191,18
2.215,94
226.071,05
212.713,84
13.357,21

34.853,90
30,00
1.637,59
1.637,59
673,50
0,00
285,58
387,92
274.043,49
272.080,19
1.963,30

3,97% 1,93% 12,72%
0,00% 0,00% 0,01%
2,61% 2,89% 0,60%
2,61% 2,89% 0,60%
0,42% 1,06% 0,25%
0,00% 0,00% 0,00%
0,31% 0,08% 0,10%
0,10% 0,98% 0,14%
100,00% 100,00% 100,00%
83,88% 94,09% 99,28%
16,12% 5,91% 0,72%
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ANEXO No. 4

INDICADORES PERLAS

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "ACCION Y DESARROLLO LTDA"

A diciembre 2009-2011

APLICACION DE INDICADORES PERLAS

P=

PROTECCION

P1

Mide el grado de proteccion que tiene la coopeaaliy ahorro y crédito para los ahorros y aportasiate

Solvencia

asociados en el caso de la liquidacion de los@vpasivos.

INDICADOR OPTIMOQ: >=

9,50%

Cuentas Utilizadas

Datos de Estados Financieros

Codigo

Nombre Cuenta ) 2009 2010 2011
3103 Aportes de socios $90.070,00 $104.355,27 $117.897,38
$779.976,11 $1.083.220,65 $1.616.599,29

1 ACTIVO

Aplicacion de la Férmula

3103 2009 2010 2011
1 Indicador 11,55% 9,63% 7,29%
Estado Indicador OK Indicador OK NO Optimo

P2

Medir la suficiencia de provisiones para préstamosbrables después de descontar las provisioBess

Provisidon Neta para Préstamos Incobrables

para cubrir préstamos con morosidad mayor a dosesne

INDICADOR OPTIMOQ: >=

100,00%

U7

Cuentas Utilizadas

Datos de Estados Financieros

Codigo

Nombre Cuenta _ 2009 2010 2011
1499 (Provisiones para créditos incobrables) $50.340,40 $63.920,54 $74.714,69
44 PROVISIONES $11.080,39 $14.642,42 $12.294,15

Aplicacion de la Férmula

1499

2009

2010

2011

a4 Indicador

454,32%

436,54%

607,73%
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Estado | Indicador OK

Indicador OK

Indicador OK

E= ESTRUCTURA FINANCIERA EFICAZ
El Activo Productivo
Mide el porcentaje del activo total invertido ercéatera de créditos.
. INDICADOR OPTIMO: entre 70,00% 80,00%
Cuentas Utilizadas _ Datos de Estados Financieros
Codigo Nombre Cuenta ) 2009 2010 2011
14 CARTERA DE CREDITOS $683.077,24 $939.191,35 $1.187.596,42
1 ACTIVO $779.976,11 $1.083.220,65 $1.616.599,29
_ 14 2009 2010 2011
- 1 Indicador 87,58% 86,70% 73,46%
Estado NO Optimo NO Optimo Indicador OK
E2 DEPOSITOS DE AHORRO / TOTAL ACTIVO
Mide el porcentaje del activo total financiado capdsitos de ahorro.
. INDICADOR OPTIMO: entre 70,00% 80,00%
Cuentas Utilizadas _ Datos de Estados Financieros
Codigo Nombre Cuenta ) 2009 2010 2011
2101 Depésitos a |a vista $344.202,92 $501.989,30 5664.011,30
2103 Depésitos a plazo $30.009,36 $126.461,61 $227.811,07
1 ACTIVO $779.976,11 $1.083.220,65 $1.616.599,29
_ (2101+2103) 2009 2010 2011
- 1 Indicador 47,98% 58,02% 55,17%
Estado NO Optimo NO Optimo NO Optimo
E3 CREDITO EXTERNO / TOTAL ACTIVO

Mide el porcentaje del activo total financiado @brrédito externo (como deudas con
otras instituciones financieras fuera de la codperae ahorro y crédito.

INDICADOR OPTIMO:

entre

0,00%

5,00%
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Cuentas Utilizadas _ Datos de Estados Financieros
Nombre Cuenta ) 2009 2010 2011
22 OPERACIONES INTERBANCARIAS $224.456,11 $224.606,11 $80.339,08
1 ACTIVO $779.976,11 $1.083.220,65 $1.616.599,29

Aplicacion de la Férmula

22

Indicador
Estado

2009 2010 2011
28,78% 20,74% 4,97%
NO Optimo NO Optimo Indicador OK

E4 APORTACIONES DE ASOCIADOS / TOTAL ACTIVO
Mide el porcentaje del activo total financiado ¢a® aportaciones de asociados.
- INDICADOR OPTIMO: <= [20,00%
Cuentas Utilizadas _ Datos de Estados Financieros
Cédigo Nombre Cuenta ) 2009 2010 2011
3103 Aportes de socios $90.070,00 $104.355,27 $117.897,38
1 ACTIVO $779.976,11 $1.083.220,65 $1.616.599,29

Aplicacion de la Férmula

3103

1

Indicador
Estado

2009 2010 2011
11,55% 9,63% 7,29%
Indicador OK Indicador OK Indicador OK

ES CAPITAL INSTITUCIONAL / TOTAL ACTIVO
Mide el porcentaje del activo total financiado campital institucional.
. 10,00%
X INDICADOR OPTIMO: >=
Cuentas Utilizadas _ Datos de Estados Financieros
Codigo Nombre Cuenta ) 2009 2010 2011
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33 RESERVAS $753,25 $2.938,47 $9.956,74
34 OTROS APORTES PATRIMONIALES $31.334,44 $70.295,93 $216.746,70
1 ACTIVO $779.976,11 $1.083.220,65 $1.616.599,29

Aplicacidn de la Férmula }

(33+34)
1

Indicador
Estado

2009 2010 2011
4,11% 6,76% 14,02%
NO Optimo NO Optimo Indicador OK

R= RENTABILIDAD O TASA DE RENDIMIENTO Y COSTOS
R1 RENDIMIENTO CARTERA
Mide el rendimiento de la cartera de crédito.
- INDICADOR OPTIMO: >= [10,00%
Cuentas Utilizadas . _ Datos de Estados Financieros
Cédigo Nombre Cuenta ) 2009 2010 2011
5104 Intereses de Cartera de Créditos $136.823,25 $203.764,72 $226.670,77
14 CARTERA DE CREDITOS $683.077,24 $939.191,35 $1.187.596,42
_ 5104 2009 2010 2011
- (Cartera 1 + Cartera 0)/2 Indicador n.a. 25,12% 21,32%
Estado Indicador OK Indicador OK Indicador OK
R2 COSTO FINANCIERO DEPOSITANTES
Mide el rendimiento (costo) de los depoésitos derahdasa BCE
- INDICADOR OPTIMO: <= | 4,;28%
Cuentas Utilizadas ‘ . _ Datos de Estados Financieros
Cédigo Nombre Cuenta ) 2009 2010 2011
4101 Obligaciones con el Publico $11.075,34 $18.320,05 $25.188,55
21 OBLIGACIONES CON EL PUBLICO $374.212,28 $628.450,91 $891.822,37

Aplicacidn de la Férmula

4101
(Ob.Publ. 1 + Ob.Publ.0)/2

Indicador

Estado

2009 2010 2011
n.a. 3,65% 3,31%
NO Optimo Indicador OK Indicador OK
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R3 COSTO FINANCIERO EXTERNO
Mide el rendimiento (costo) de todo el crédito exte Tasa BCE
. INDICADOR OPTIMO: <= | 8,68%
Cuentas Utilizadas . _ Datos de Estados Financieros
Codigo Nombre Cuenta ) 2009 2010 2011
4103 Obligaciones Financieras $7.685,60 $7.757,31 $8.861,70
22 OPERACIONES INTERBANCARIAS $161.808,58 $224.456,11 $224.606,11

Aplicacion de la Férmula

4103

(Ob.Inter. 1 + Ob.Inter. 0)/2

Indicador
Estado

2009 2010 2011
n.a. 4,02% 3,95%
NO Optimo Indicador OK Indicador OK

R4 MARGEN BRUTO
Mide el margen bruto de ingresos generado y exgoesamo el rendimiento de todos
los activos, antes de restar los gastos operafivosgisiones para préstamos incobrables
y otros items extraordinarios.
- INDICADOR OPTIMO: >= [10,00%
Cuentas Utilizadas ) _ Datos de Estados Financieros
Codigo Nombre Cuenta ) 2009 2010 2011
5 INGRESOS $157.022,25 $226.071,05 $274.043,49
41 INTERESES CAUSADOS $18.899,33 $27.181,75 $35.064,14
1 ACTIVO $779.976,11 $1.083.220,65 $1.616.599,29
_ (5-41) 2009 2010 2011
- (Activo 1 + Activo 0)/2 Indicador n.a. 21,35% 17,70%
Estado Indicador OK Indicador OK Indicador OK
R5 GASTO OPERATIVO

Mide el costo relacionado con la administraciénatios los activos de la cooperativa de ahorro gitre
Este costo se mide como porcentaje del promediadti®fo total e indica el nivel de eficiencia ofingncia

INDICADOR OPTIMO: <=

operativa.

5,00%
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Cuentas Utilizadas _ Datos de Estados Financieros
Codigo Nombre Cuenta ) 2009 2010 2011
45 GASTOS DE OPERACION $101.733,45 $168.181,16 $224.721,90
1499 (Provisiones para créditos incobrables) $50.340,40 $63.920,54 $74.714,69
1 ACTIVO $779.976,11 | $1.083.220,65 | $1.616.599,29

Aplicacidn de la Férmula

_ (45-1499) 2009 2010 2011
- (Activo 1 + Activo 0)/2 Indicador n.a. 11,19% 11,11%
Estado NO Optimo NO Optimo NO Optimo
R6 COSTO PERDIDA ACTIVO

Mide el costo de pérdidas por activos en riesgoocprastamos morosos o0 cuentas por cobrar (incasgap

Este costo es diferente de otros gastos operatidebe ser separado para resaltar la eficacissqmlédicas
y los procedimientos de cobro de la cooperativataero y crédito.

INDICADOR OPTIMO: <= [ 32,00%

Cuentas Utilizadas ) _ Datos de Estados Financieros
Codigo Nombre Cuenta ) 2009 2010 2011
1499 (Provisiones para créditos incobrables) $50.340,40 $63.920,54 $74.714,69
1 ACTIVO $779.976,11 | $1.083.220,65 | $1.616.599,29

Aplicacion de la Férmula

_ 1499 2009 2010 2011
(Activo 1 + Activo 0)/2 Indicador n.a. 6,86% 5,53%
Estado NO Optimo Indicador OK Indicador OK
R7 ROA
Mide la suficiencia del excedente neto y tambiércdpacidad de aumentar el capital
institucional a los niveles 6ptimos.
X INDICADOR OPTIMO: >= | 1,00%
Cuentas Utilizadas _ Datos de Estados Financieros
Codigo Nombre Cuenta ) 2009 2010 2011
5 INGRESOS $157.022,25 $226.071,05 $274.043,49
4 GASTOS $131.713,17 $212.713,84 $272.080,19
1 ACTIVO $779.976,11 $1.083.220,65 $1.616.599,29
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_ (5-4) 2009 2010 2011
B (Activo 1 + Activo 0)/2 Indicador n.a. 1,43% 0,15%
Estado Indicador OK Indicador OK NO Optimo
L= LIQUIDEZ
L1 RESERVA DE EFECTIVO
Mide la suficiencia de las reservas de efectivoitiq para satisfacer los retiros de
depdsitos, después de pagar todas la obligacionmesliatas <30 dias.
i INDICADOR OPTIMO: entre 15,00% 20,00%
Cuentas Utilizadas . _ Datos de Estados Financieros
Codigo Nombre Cuenta ) 2009 2010 2011
11 FONDOS DISPONIBLES $41.187,27 $77.370,92 $307.392,20
2101 Depbsitos a la vista $344.202,92 $501.989,30 $664.011,30
Aplicacion de la Férmula _ _
_ 11 2009 2010 2011
B 2101 Indicador 11,97% 15,41% 46,29%
Estado NO Optimo Indicador OK NO Optimo
L2 ACTIVOS LIQUIDOS IMPRODUCTIVOS
Mide el porcentaje del activo total invertido erotas liquidas improductivas.
. INDICADOR OPTIMO: < 1,00%
Cuentas Utilizadas . _ Datos de Estados Financieros
Codigo Nombre Cuenta ) 2009 2010 2011
1101 caja $8.944,00 $14.874,06 $59.683,52
1 ACTIVO $779.976,11 $1.083.220,65 $1.616.599,29

Aplicacion de la Férmula

1101

1

Indicador
Estado

2009 2010 2011
1,15% 1,37% 3,69%
NO Optimo NO Optimo NO Optimo
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A= CALIDAD DE ACTIVOS
Al MOROSIDAD
Mide el porcentaje total de morosidad en la carderaréditos, usando el criterio del
saldo de préstamos morosos pendientes en vez dados de préstamos morosos
acumulados.
- INDICADOR OPTIMO: <= | 5,00%
Cuentas Utilizadas . _ Datos de Estados Financieros
Codigo Nombre Cuenta ) 2009 2010 2011
1421 Cartera de créditos comercial vencida $397,94 $113,97 $343,34
1422 Cartera de créditos de consumo vencida $59.745,24 $25.987,97 $23.338,99
1423 Cartera de créditos de vivienda vencida $0,00 $0,00 $0,00
Cartera de créditos para la
1424 microempresa vencida $28.511,70 $19.063,05 $17.960,33
14 CARTERA DE CREDITOS $683.077,24 $939.191,35 $1.187.596,42
Aplicacion de la Férmula ‘ _ -
_ (1421+1422+1423+1424) 2009 2010 2011
B 14 Indicador 12,98% 4,81% 3,51%
Estado NO Optimo Indicador OK Indicador OK
A2 ACTIVOS IMPRODUCTIVOS
Mide el porcentaje del activo total que no produlsengreso.
. INDICADOR OPTIMO: <= 5,00%
Cuentas Utilizadas . _ Datos de Estados Financieros
Codigo Nombre Cuenta ) 2009 2010 2011
11 FONDOS DISPONIBLES $41.187,27 $77.370,92 $307.392,20
16 CUENTAS POR COBRAR $8.607,49 $15.488,74 $35.400,05
18 PROPIEDADES Y EQUIPO $42.327,82 $48.892,83 $80.690,62
19 OTROS ACTIVOS $4.676,29 $2.176,81 $5.520,00
1 ACTIVO $779.976,11 | $1.083.220,65 $1.616.599,29

Aplicacion de la Férmula

(11+16+18+19)
1

Indicador
Estado

Resultado de Indicador
ACTIVOS IMPRODUCTIVOS

2009 2010 2011
12,41% 13,29% 26,54%
NO Optimo NO Optimo NO Optimo
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A3 ACTIVOS IMPRODUCTIVOS FINANCIADOS

Mide el porcentaje de activos improductivos finados con el capital institucional, capital transaty

pasivos que no producen intereses.

INDICADOR OPTIMO: >=

200,00%

Cuentas Utilizadas . _ Datos de Estados Financieros
Codigo Nombre Cuenta ) 2009 2010 2011

31 CAPITAL SOCIAL $90.070,00 $104.355,27 $117.897,38

5 INGRESOS $157.022,25 $226.071,05 $274.043,49

4 GASTOS $131.713,17 $212.713,84 $272.080,19
25 CUENTAS POR PAGAR $5.739,55 $10.241,30 $42.796,15
29 OTROS PASIVOS $27.159,10 $28.975,45 $15.874,25
11 FONDOS DISPONIBLES $41.187,27 $77.370,92 $307.392,20
16 CUENTAS POR COBRAR $8.607,49 $15.488,74 $35.400,05
18 PROPIEDADES Y EQUIPO $42.327,82 $48.892,83 $80.690,62
19 OTROS ACTIVOS $4.676,29 $2.176,81 $5.520,00

Aplicacion de la Férmula

_ (31+(5-4)+25+29) 2009 2010 2011
B 11+16+18+19 Indicador 153,18% 109,03% 41,62%
Estado NO Optimo NO Optimo NO Optimo
S= SENALES EXPANSIVAS
S1 TOTAL ACTIVO
Mide el crecimiento del Activo total del afio halstdecha.
. INDICADOR OPTIMO: >= | 13,33%
Cuentas Utilizadas . _ Datos de Estados Financieros

Codigo Nombre Cuenta ) 2009 2010 2011

1 ACTIVO $779.976,11 | $1.083.220,65 | $1.616.599,29

Aplicacion de la Férmula

Activo Periodo Actual

Activo Periodo Anterior

Indicador
Estado

2009 2010 2011
n.a. 38,88% 49,24%
Indicador OK Indicador OK Indicador OK
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S2 CARTERA
Mide el crecimiento de la cartera de crédito del hasta la fecha.
- INDICADOR OPTIMO: >= 13,33%
Cuentas Utilizadas . _ Datos de Estados Financieros
Codigo Nombre Cuenta 2009 2010 2011
14 CARTERA DE CREDITOS $683.077,24 $939.191,35 $1.187.596,42
Aplicacion de la Férmula _
B Cartera Periodo Actual 2009 2010 2011
Cartera Periodo Anterior Indicador n.a. 37,49% 26,45%
Estado Indicador OK Indicador OK Indicador OK
S3 DEPOSITOS
Mide el crecimiento de las Obligacioes con el poeblepésitos del afio hasta la fecha.
. INDICADOR OPTIMO: >= | 13,33%
Cuentas Utilizadas _ Datos de Estados Financieros
Codigo Nombre Cuenta 2009 2010 2011
21 OBLIGACIONES CON EL PUBLICO $374.212,28 $628.450,91 $891.822,37

Aplicacidn de la Férmula }

Obligaciones Periodo Actual

Obligaciones Periodo Anterior

Indicador
Estado

2009 2010 2011
n.a. 67,94% 41,91%
Indicador OK Indicador OK Indicador OK
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