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INTRODUCCION

La calidad representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas
de una organizacion buscan satisfacer las necesidades del cliente, participando
en el desarrollo de productos o en la prestacion de servicios cada vez mas

innovadores.

En la actualidad el Sistema de Gestidén de la Calidad significa una estrategia
eficaz para desarrollar actividades positivos con la finalidad de ayudar en el
ahorro econémico tanto para las organizaciones como para los clientes, ya que
un producto o servicio de mala calidad resulta incrementos en los costos,
ademas dentro del SGC existe un mejoramiento interno en el desarrollo del
Talento Humano dentro de una empresa, ya que surge la necesidad de cambios

de cultura organizacional.

Un Sistema de Gestion de la Calidad certificado demuestra el compromiso de la
empresa con la calidad y el cliente, ademas garantiza el desarrollo adecuado de
las operaciones internas, asi como capacidad para satisfacer los requisitos del
cliente, generando una visidbn general que hace mas facil manejar, medir y

mejorar los procesos internos de la empresa.

Un Sistema de Gestion de la Calidad implementado y documentado permite
controlar los diferentes procesos internos definidos de una organizacion,

contribuyendo asi al incremento de la eficacia y efectividad organizacional.
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CAPITULO |

1. DE LA ADMINISTRACION GENERAL, LA GESTION DE COOPERATIVAS,

LA CALIDAD Y LOS SISTEMAS

1.1. Administracion

Es la ciencia social y técnica encargada de la planificacion, organizacion,
direccion y control de los recursos (financieros, materiales, tecnolégicos, del
conocimiento, etc.) y del talento humano de una organizacién, con el fin de
obtener el maximo beneficio posible; este beneficio puede ser econdémico o

social.

Para llevar a cabo una adecuada administracién implica la involucracion de
todos los miembros de una organizacion encaminandose a una sola meta a
través de la combinacién de la eficiencia y la eficacia. Es decir que para esto se
requerird la obtencion de los mejores resultados a partir de la adecuada
combinacion de recursos y talento humano (eficiencia), y también se debe

realizar actividades que permitan lograr los objetivos organizacionales (eficaz).

1.2. Elementos de la administracion

Los elementos comprende el conocimiento, las herramientas, y las técnicas del
guehacer administrativo y hace referencia a los procesos de: la planeacion,

organizacioén, direccién y control.



1.2.1. Planeacién

La planeacion consiste en definir las metas de la organizacion, establecer una
estrategia general para alcanzar y trazar exhaustos para integrar y coordinar el

trabajo de la organizacién. Para Robbin y Coulter*

En la planeacion se establece un punto de referencia hacia donde se va a
encaminar la organizacion durante un tiempo determinado, estos objetivos
seran compartidos con los miembros de la organizacion con el fin de tener una

misma idea en comun.
1.2.1.1. Planes de la Organizacién

Estratégicos.- Son planes que se aplican a toda la organizacion, sirviendo de
base a los demas planes (tacticos y operativos). Es disefiada por los miembros
de mayor jerarquia de la empresa y su funcién consiste en regir la obtencion,
uso y disposicibn de los medios necesarios para alcanzar los objetivos

generales de la organizacion. Es a largo plazo y comprende toda la empresa.

Operacionales.- Determina planes mas especificos que se refiere a cada uno
de los departamentos de la empresa y que se subordinan a los planes
estratégicos. Es establecida y coordinada por los directivos de nivel medio
(gerentes funcionales) con el fin de poner en practica los recursos de la

empresa.

1
Robbins,Stephen P. & Coulter,(2010). Administracion.(10a. ed.). México :Pearson Educacion, pp.144.
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Los planes tacticos, por su establecimiento y su ejecucion se dan a mediano y

corto plazo y abarca un area de actividad especifica.

Especificos.- Se rige de acuerdo con los lineamientos establecidos por la
planeacion tactica y su funcién consiste en la formulacion y asignacion de
actividades més detalladas que deben ejecutarse los Ultimos niveles jerarquicos
de la empresa. Por lo general, determina las actividades que deben desarrollar
el elemento humano. Los planes operativos son a corto plazo y se refiere a

cada una de las unidades en que se divide un area de actividad.

1.2.1.2. Clasificacion de la planeacién

e Investigacion

Es un proceso que procura obtener informacién relevante y fidedigna con el fin
de explicar, describir y predecir cualquier situacién administrativa que afecte o

beneficie a la organizacion.

La investigacion aplicada a la planeacién consiste en la determinacion de todos
los factores que influyen en el logro de los propésitos y objetivos, asi como de

los medios Optimos para conseguirlos.

e Premisas

Las premisas son suposiciones que deben considerarse ante aquellas
circunstancias o condiciones futuras que afectaran el curso en que va a

desarrollarse el plan.



Una premisa es un supuesto acerca de los factores o condiciones futuras que

pueden afectar el desarrollo de un plan.

Clases de premisas

1.

Internas.- Cuando se originan dentro de la empresa y puede influir en el
logro de la mision. Algunas de ellas son: variaciones en el capital,
ausentismo, rotacion del personal, accidentes, siniestros, innovaciones,
reacciones del personal ante los sistemas organizacionales, el prestigio de
los jefes ante el personal, los puntos fuertes y débiles de los altos ejecutivos,
de aquellos que los controlan (accionistas) y, a menudo, de los
subordinados.

Externas.- Son factores o condiciones cuyo origen es ajeno a la empresa,
pero que pueden tener efecto decisivo en el desarrollo de sus actividades y
que, por lo mismo, deben tomarse en cuenta al planear. Las premisas
externas puede ser: de caracter politico, legal, social, técnicas entre otros

factores.

1.2.1.3. Elementos de la planeacién

v" Planes: Son documentos que describen cémo se lograran los objetivos por

lo general incluye asignaciones de recursos, programas y otras acciones

necesarios para cumplir con los objetivos.

v" Mision y Vision: Se describe la actividad o funcién basica de produccién o

servicio que desarrolla la empresa y que es la razon de su existencia;



expone a lo que se dedica la organizacion. Mientras que la vision expresa
las aspiraciones futuras y fundamentales es decir proyeccion a futuro.
Propdsito: Son las aspiraciones cualitativas basicas en el orden moral que
mueve a emprender acciones de tipo socioecondmico y que se establecen
en forma permanente o semipermanente en un grupo social.

Objetivos: Representan los resultados que la empresa espera obtener, son
fines por alcanzar, establecidos cuantitativamente y determinados para
realizarse transcurrido un tiempo especifico.

Estrategias: Son cursos de accion general o alternativas que sefialan la
direccién para seguir, asi como el empleo general de los recursos y esfuerzo
para lograr los objetivos en las condiciones mas ventajosas.

Politicas: Son disposiciones del pensamiento administrativo que orientan o
regulan la conducta que haya que seguir en la toma de decisiones, acerca
de acciones o actividades que se repiten una y otra vez dentro de una
organizacion.

Programas: Es un esquema donde se establecen: la secuencia de
actividades especificas que habran de realizarse para alcanzar los objetivos,
y el tiempo requerido para efectuar cada una de sus partes y todos aquellos
eventos involucrados en su consecuencia.

Presupuestos: Es un plan de todas o algunas de las fases de la actividad de
la empresa expresado en términos economicos (monetarios), junto con la

comprobacién subsecuente de las realizaciones de dicho plan.



1.2.2. Organizacion

Es la forma de como se estructuran las actividades y se dan las relaciones de
autoridad y responsabilidad, asi como la asignacion de recursos para lograr lo

planeado®

En la etapa de la organizacién determinan lo que es necesario realizar, como
llevar a cabo y quienes seran responsables de las etapas que seran necesarias

para el cumplimiento de lo planificado.

Etapas de la Organizacion
Figura 1. Etapas de la Organizacion

Fuente: Libro Fundamentos de Administracién-Much Galindo Lourdes

Elaborado por: Mirian Llangari

S Division de trabajo

Jerarquizacion

Organizacion ~ — Departamentalizacion

Descripcién de
funciones

—> Coordinacion

2
Robbins, Stephen P & Coulter, (2010). Administracién.(10a. ed.). México :Pearson Educacion, pp.184.



e Division de trabajo.- Es la separacion y delimitacion de las actividades, con
el fin de realizar una funcidén con la mayor precision, eficiencia y el minimo

esfuerzo, dando lugar a la especializacion y perfeccionamiento en el trabajo.

Para dividir el trabajo es necesario seguir una secuencia de las siguientes

etapas:

1. Jerarquizacion
2. Departamentalizacidn (por procesos o equipos, funcional, por producto, por
territorio, por cliente y por secuencia.)
3. Descripcion de funciones, actividades y obligaciones
e Coordinacion.- Es la sincronizacion de los recursos y los esfuerzos de un
grupo social, con el fin de lograr oportunidad, unidad, armonia, y rapidez en
el desarrollo y la consecucion de los objetivos.

1.2.2.1. Técnicas de Organizacion

Son herramientas necesarias para solucionar problemas organizativos. Los

principales son:

1. Organigramas: Conocidos también como graficos de organizacion o
cartas de organizacion, son representaciones graficas de la estructura
formal de una organizacion, que muestra las interrelaciones, las
funciones, los niveles jerarquicos, las obligaciones y la autoridad

existente dentro de ella.



Manuales: Son documentos detallados que contienen en forma ordenada
y sistematica, informacion acerca de la organizacién de la empresa. De
acuerdo con su contenido puede ser:

a) De organizacion

b) De descripcion de puestos

c) De procedimientos

Procedimientos: Establecen el orden cronolédgico y la secuencia de las
actividades rutinarias y especificas que deben seguir en la realizacion de
un trabajo respectivo.

Diagramas de Flujo: conocido también como gréficas de flujo. Se puede
definir como la representacion simbolica y grafica de la secuencia logica
gue se sigue en un conjunto de actividades, documentos, archivos y los
puestos de trabajo que intervienen en un procedimiento detallado.
Cuadro de distribucion de trabajo o de actividades: A través de esta
técnica se analizan los puestos que integran un departamento o seccion,
para lograr una division de funciones y mejorar la estructura de los
grupos de trabajo. Sirve para analizar labores relacionadas de cinco
hasta quince personas.

Descripcion de Puesto: Es una técnica en la que se reclasifican
pormenorizadamente las labores que se desempefian en una unidad de
trabajo especifica e impersonal (puesto), asi como las caracteristicas,
conocimientos y aptitudes que debe poseer el personal que lo

desempenia.



1.2.3. Direccidn

Es una funcion de la administracion que consiste en motivar a las personas
e influir en ellas y en sus equipos para que realicen sus trabajos en funcién

del logro efectivo de los objetivos organizacionales. Robbins y Coulter®

Para la direccion deberan existir lideres que motiven, dirigen, y mantengan
un ambiente de trabajo adecuado. En el que todos se involucren y sean
quienes alcancen los objetivos organizacionales tomando como referencia a

lo planeado.

1.2.3.1. Etapas de la Direccién

Figura 2. Etapas de la Direccion

Fuente: Libro Fundamentos de Administracién-Much Galindo Lourdes

Elaborado por: Mirian Llangari

Direccion
\
Liderazgo Toma de Decisiones
Comunicacion D
Integracion
N
Motivacién

3
Robbins,Stephen P. & Coulter,(2010). Administracion.(10a. ed.). México :Pearson Educacion, pp.144.



e Toma de decisiones: Una decision es la eleccion de un curso de accion
entre varias alternativas.

¢ Integracion: Comprende la funcion a través de la cual el administrador elige
y se allega, de los recursos necesarios para poner en marcha las decisiones
previamente establecidas para ejecutar los planes. Comprende recursos
materiales asi como humanos.

e Motivacion: Se refiere al proceso mediante el cual los esfuerzos de una
persona se ven energizados, dirigidos y sostenidos hacia el logro de las
metas. Esta definicion tiene tres elementos clave: energia, direccion y
perseverancia.

e Comunicacion: Se refiere al proceso a través del cual se trasmite y se recibe
informacion en un grupo social. La comunicacion en una empresa
comprende multiples interacciones que abarca desde las conversaciones
telefénicas informales hasta los sistemas de informacion mas complicados.

e Liderazgo-Supervision: Es lo que el lider puede influir en los deméas y que
posee autoridad gerencial. Es un proceso de guiar a un grupo e influir en él
para que alcance sus metas.”

1.2.4. Control

Es el proceso que consiste en supervisar las actividades que se desarrollan en
una organizacioén para garantizar que se realicen segun lo planeado y corregir

cualquier desviacion significativa.”

4
Robbins, Stephen P. & Coulter, (2010). Administracién.(10a. ed.). México :Pearson Educacion, pp.370.
Robbins, Stephen P. & Coulter, (2010). Administracion.(10a. ed.). México :Pearson Educacién, pp.398-399.
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El control se refiere basicamente la evaluacion de las actividades que permitan
alcanzar el logro de los objetivos al no ser asi el lider debera considera algunos
aspectos para que en un futuro los objetivos, planes y acciones sean mas

eficientes y eficaces.

1.2.4.1. Proceso de Control

Figura 3. Etapas de Control
Fuente: Libro Fundamentos de Administracién-Much Galindo Lourdes

Elaborado por: Mirian Llangari

Identificacion ™=  Medicionde —>{ Comparacidn
del estandar Resultados

Control

‘ Retroalimentacion «—— Correccion <«—— Deteccion de

desviaciones

¢ Identificacion de Estandares: El administrador identifica el estandar que fue
establecido y le va a servir como modelo de comparaciéon para evaluarlo. La
identificacion los estandares representa el estado de ejecucion deseado en
la aplicacion.

e Medicion de Resultados: Consiste en medir la ejecucion y los resultados
mediante la aplicacion de unidades de medida, que debe definirse de

acuerdo con los estandares.

11



e Comparacion: Una vez efectuada la medicion y obtenida esta informacion,
sera necesario comparar los resultados medidos en relacion con los
estandares preestablecidos.

e Deteccion de desviaciones: El resultado de la comparacion de la
determinacion de las desviaciones entre el desempefio real y el estandar,
misma que se debe reportarse inmediatamente.

e Correccion: La utilidad concreta y tangible del control esta en la accién
correctiva para integrar las desviaciones en relacién con los estandares. El
tomar acciones correctivas es funcion de caracter netamente ejecutivo.

¢ Retroalimentacion: Es basica en el proceso de control, ya que a través de
ella, la informacién obtenida se ajusta al sistema administrativo al correr del
tiempo. De la calidad de la informacion, depende el grado y rapidez con que
se retroalimente el sistema.

1.3. Gestion de Cooperativas

1.3.1. Cooperativas

Es la sociedad de personas que se han unido en forma voluntaria para
satisfacer sus necesidades econdmicas, sociales y culturales en comun,
mediante una empresa de propiedad conjunta y de gestion democratica, con

personalidad juridica de derecho privado e interés social.®

Ley Organica de Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario(mayo 2011). Art.21 .

12



1.3.2.

Tipos de Cooperativas

Aunque se hacen diversas clasificaciones de las cooperativas, es usual atender

principalmente a la actividad o fin que desempefian y las que establecen la ley.

Se pueden mencionar a las siguientes:

X/
L X4

X/
L X4

Cooperativas de Produccion: Son aquellas en las que el socio se
dedica personalmente a actividades productivas licitas, en una sociedad
de propiedad colectiva y maneja en comun, tales como: agropecuarias,
huertos familiares, pesqueras, artesanales, industriales, textiles.
Cooperativas de Consumo: Son aquellas que tienen por objeto
abastecer a sus socios de cualquier clase de bienes de libre
comercializacion; tales como: de consumo de articulos de primera
necesidad, de abastecimiento de semillas, abonos y herramientas, de
venta de materiales y productos de artesania.

Cooperativas de Vivienda: Las cooperativas de vivienda tendra por
objeto la adquisicion de bienes inmuebles para la construcciébn o
remodelacion de viviendas u oficinas o la ejecucion de obras de
urbanizacién y mas actividades vinculadas con éstas en beneficio de sus
socios. En estas cooperativas la adjudicacion de los bienes inmuebles se
efectuara previo el sorteo, en la Asamblea general, una vez concluida las
obras de urbanizacion o construccion; y, se constituirdn en patrimonio
familiar. Los conyuges o personas que mantienen union de hecho, no

podran pertenecer a la misma cooperativa.

13



% Cooperativas de Ahorro y Crédito: Son organizaciones formadas por
personas naturales o juridicas que se unen voluntariamente con el objeto
de realizar actividades de intermediacion financiera y de responsabilidad
social con sus socios Yy, previa autorizacion de la Superintendencia, con
los clientes o terceros con sujecion a las regulaciones y a los principios
reconocidos en la ley.

1.3.3. Estructura de Cooperativas

La cooperativa se basa normalmente en el modelo de produccién de empresa
privada, tomandola como nudcleo del quehacer econémico aunque como modelo

de sociedad mercantil presenta algunas particularidades en su estructura.

A continuacion un cuadro que intenta explicar las diferencias entre empresa

cooperativa y sociedad mercantil clasica.

14
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http://es.wikipedia.org/wiki/Empresa_privada
http://es.wikipedia.org/wiki/Sociedad_mercantil

Cuadro 1.Diferencias entre Cooperativas y Sociedades Mercantiles
Fuente: Ley de economia popular y solidaria del sector financiero popular y solidario

Elaborado por: Mirian Llangari

Empresa clasica Empresa cooperativa

Las personas buscan obtener ganancias Las personas buscan dar servicios y
y beneficiarse unos sobre otros el beneficio comudn

Con la ganancia se beneficia el Con la ganancia se beneficia la
propietario del capital prestacion de servicios

Principal  objetivo: ensanchar los Principal objetivo: ofrecer servicios de
margenes hasta hacerlos lo mas calidad y econdmicos, y reportar
provechosos posibles para el accionista |beneficios a los socios

El excedente disponible se devuelve a
los socios en proporcion a sus
actividades o servicios

El beneficio logrado se distribuye entre
los accionistas

El accionista dirige El socio dirige
La persona no tiene ni voz ni voto La persona tiene voz y voto

El ndmero de socios es ilimitado.
El nimero de socios es limitado Pueden ser socios todas las personas
gue lo deseen, segun estatutos

Los objetivos son independientes del Los objetivos son dependientes de las
socio necesidades de los socios

Administrada por un numero reducido Se gobierna con la participacion de
de personas todos los socios

15



1.4. Calidad

La calidad es el resultado de un esfuerzo arduo, se trabaja de forma eficaz para
poder satisfacer el deseo del cliente. Dependiendo de la forma en que un
producto o servicio sea aceptado o rechazado por los clientes, podremos decir

si éste es bueno o malo.

Una vision actual del concepto de calidad indica que calidad es entregar al
cliente no lo que quiere, sino lo que nunca se habia imaginado que queria y que

una vez que lo obtenga, se dé cuenta que era lo que siempre habia querido.

La calidad segun la Norma I1SO 9001:2008 se define como” grado en el que un

conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.’

1.4.1. Evolucion historica del concepto de calidad

A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios que
conviene reflejar en cuanto su evolucion histdrica. Para ello, describiremos cada
una de las etapas el concepto que se tenia de la calidad y cuales eran los

objetivos a perseqguir.

http://www.internacionaleventos.com/Articulos/ArticulolSO.pdf, Sistema de Gestiéon de Calidad en base a la Norma
9001
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http://www.monografias.com/trabajos16/teoria-sintetica-darwin/teoria-sintetica-darwin.shtml
http://www.monografias.com/Historia/index.shtml
http://www.internacionaleventos.com/Articulos/ArticuloISO.pdf

Cuadro 2. Evolucion de la Calidad

Fuente: http://repositorio.espe.edu.ec/bitstream/21000/5128/1/T-ESPEL-0902.pdf

Etapa

Artesanal

Revolucién

Industrial

Segunda Guerra

Mundial

Posguerra

(Japon)

Elaborado por: Mirian Llangari
Concepto Finalidad

Hacer las cosas bien Satisfacer al cliente.

independientemente del coste o Satisfacer al artesano,

esfuerzo necesario para ello. por el trabajo bien
hecho

e Crear un producto

anico.
Hacer muchas cosas no o Satisfacer una gran
importando que sean de calidad demanda de bienes.
(Se identifica Produccion con e Obtener beneficios.

Calidad).
Asegurar la  eficacia  del | Garantizar la disponibilidad
armamento sin importar el costo, de un armamento eficaz en
con la mayor y mas rapida la cantidad y el momento
producciéon (Eficacia + Plazo = preciso.
Calidad)
Hacer las cosas bien a la primera e Minimizar costes
mediante la Calidad
« Satisfacer al cliente

e Ser competitivo
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http://www.monografias.com/trabajos13/japoayer/japoayer.shtml
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Control de
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Calidad Total

Producir, cuanto mas mejor

Técnicas de inspeccidbn en
Produccion para evitar la salida
de bienes defectuosos.

Sistemas y Procedimientos de la
organizacion para evitar que se

produzcan bienes defectuosos.

Teoria de la administracion
empresarial centrada en la
permanente satisfaccidon de las

expectativas del cliente.
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e« Prevenir errores.
e Reducir costes.

e Ser competitivo.

o Satisfacer tanto al
cliente externo como
interno.

e Ser altamente
competitivo.

e Mejora Continua.


http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/administracion-y-gerencia/administracion-y-gerencia.shtml

1.4.2. Caracteristicas de la calidad

» Grado: Indicador del nivel o categoria de los productos procesos o servicios
para un mismo uso funcional, pero con conjuntos diferentes de necesidades.

» Imperfeccidon: Desviacion de una caracteristica de la calidad con respecto a
los niveles deseado, sin tener relacion con la inconformidad con los
requerimientos de especificaciones ni con la capacidad de uso del producto
0 servicio.

» Inconformidad: Desviacion de una caracteristica de la calidad con respecto
a nivel deseado, de suficiencia severidad para causar que un producto o
servicio asociado no cumple con los requerimientos de especificaciones.

» Defecto: Desviacion de una caracteristica de calidad con respecto al nivel
deseado, de suficiencia severidad para causar que un producto o0 servicio
asociado no satisfagan los requerimientos normales deseados de uso.

1.4.3. Etapas de la Administracion de la Calidad

Al administrar una empresa en funcién de la calidad, se pretende atravesar por

seis etapas denominadas las 6 C’s.
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Figura 4. Etapas de la Administracion de la Calidad

Fuente: htt:Umx.answers.yahoo.com/question/index?qd=20Sr0212020AAmoR3l|

Elaborado por: Mirian Llangari
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1.5.1. Dr. W. Edwards Deming(1900-1993)
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A diferencia de otros consultores y gurls de la administracién, Deming nunca
definié ni describio la calidad de manera precisa. En su ultimo libro, afirmé: un

producto o servicio tiene calidad si ayuda a alguien a gozar de un mercado

La filosofia de Deming se centra en la mejora continua en la calidad de producto

o servicio reduciendo la incertidumbre y la variabilidad en los procesos de

Evans, J. & Lindsoy, W, (2008). Administracion y control de la calidad. (7a. ed.). México :Cengage Learning Editires..
pp.94,95.

Priorizar la
calidad entre los
aspectos

importantes de la

organizacion.




Los 14 puntos de Deming.

1.

10.

11.

Crear y dar a conocer a todo los empleados una declaracién de los objetivos
y propositos de la empresa u organizacién. La administracion debe
demostrar en forma constante su compromiso con esta declaracion.
Aprender la nueva filosofia, desde los altos ejecutivos hasta las bases de la
empresa.

Entender el propésito de la inspeccion, para la mejora de los procesos y
reduccion de los costos.

Terminar con la practica de otorgar contratos basandose Unicamente en el
precio.

Mejorar el sistema de produccion y servicio en forma continua y permanente.
Instituir la capacitacion.

Ensenfar e instituir el liderazgo.

Eliminar el temor. Crear confianza. Crear el dmbito adecuado para la
innovacion.

Optimizar hacia los objetivos y propositos de la empresa los esfuerzos de los
equipos, grupos y areas de personal.

Eliminar las exhortaciones para la fuerza laboral.

(a) Eliminar las cuotas numéricas para la produccién, en cambio, aprender e
instituir métodos para mejora.

(b) Eliminar la administracion por objetivos. En vez de ella, aprender las

capacidades de los procesos y como mejorarlos.
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12.Eliminar las barreras que evitan que las personas se sientan orgullosas de
su trabajo.

13.Fomentar la educacion y la automejora personal.

14.Emprender acciones para lograr la transformacion.

1.5.2. Joseph Juran (1904-2008)

Al igual que Deming, Juran ensefi6 los principios de calidad a los japoneses en
la década de 1950 y fue una fuerza importante en su organizacion para la

calidad.

La definicién "adaptacion al uso " que dio Juran de la calidad hace pensar que
se debe considerar desde las perspectivas interna y externa; es decir, la calidad
se relaciona (1) el desempefio del producto que da como resultado la
satisfaccion del cliente; (2) producto sin deficiencia, lo que evita la insatisfaccion

del cliente.®

Entre los pasos que aprendieron los japoneses estan:

e Dirigir la calidad desde el nivel de direccién principal.

e Capacitar a toda la jerarquia administrativa en los principios de la
calidad.

e Luchar por mejorar la calidad a una velocidad inusual.

¢ Informar del avance en las metas de calidad a los niveles ejecutivos.

Hacer participar a la fuerza laboral en la calidad.

Evans, J. & Lindsoy, W, (2008). Administracion y control de la calidad. (7a. ed.). México :Cengage Learning
Editires. pp.107,108.
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Revisar la estructura de recompensas y reconocimientos para incluir la

calidad.

Las recomendaciones de Juran se concentran en tres procesos de la calidad

principales, llamados Trilogia de la Calidad:

1.5.3.

Planificacion de la Calidad
Control de Calidad
Mejora de la Calidad

Philip B. Crosby (1926-2001)

La esencia de la filosofia de la calidad de Croshy se resume en lo que €l llama

los “Absolutos de la administracién de calidad” y los "Elementos fundamentales

de la

mejora” los Absolutos de la administracion de la calidad de Crosby incluye

los siguientes puntos: *°

Calidad significa cumplimiento con los requisitos, no elegancia.

No existen los llamados problemas de calidad.

La economia de la calidad no existe, siempre es mas barato hacer bien
el trabajo desde la primera vez.

La Unica medida de desempefio es el costo de la calidad, que es el gasto
derivado del no cumplimiento.

La Unica norma de desempefio es “cero defectos (CD)"

10

Evans, J. & Lindsoy, W, (2008). Administracion y control de la calidad. (7a. ed.). México :Cengage Learning

Editires. pp.126.
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1.5.4. A. V. Feigenbaum

Feigenbaum es mejor conocido para acuiiar la frase control de calidad total,
que definid como: “un sistema eficaz para integrar el desarrollo de la calidad, el
mantenimiento de la calidad y los esfuerzos de mejora de la calidad de los
diversos grupos en una organizacion, a fin de permitir la produccién y el servicio
en los niveles mas econdmicos posibles que den lugar a la total satisfaccion del

cliente”.**

La filosofia de Feigenbaum se resume en tres pasos hacia la calidad:
1. Liderazgo de Calidad.

2. Tecnologia de calidad Moderna.

3. Compromiso de la organizacion.
1.5.5. Kaoru IshiKawa

IshiKawa promovidé una mayor participacion de todos los empleados, desde la
direccién hasta el personal de planta, reduciendo la dependencia en los
profesionales y los departamentos de calidad. Al igual que otros, creia que la
calidad empieza con el cliente y, por lo tanto, entender sus necesidades es la

base para mejorar, y que las quejas se debe buscar alternativas.?

11
Evans, J. & Lindsoy, W, (2008). Administracion y control de la calidad. (7a. ed.). México :Cengage Learning Editires.

85.127.

Evans, J. & Lindsoy, W, (2008). Administracion y control de la calidad. (7a. ed.). México :Cengage Learning Editires.
pp.112.
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A continuacién se resume los elementos claves:

1. La calidad empieza con la educacion y termina con la educacion.

2. El primer paso en la calidad es conocer las necesidades del cliente.

3. El estado ideal del control de calidad ocurre cuando la inspeccion ya no es

necesaria.

4. Eliminar el origen y no los sintomas.

5. El control de la calidad es responsabilidad de los trabajadores y las

divisiones.

6. No confundir los medios con los objetivos.

7. Poner la calidad en primer lugar y establecer sus perspectivas de las

utilidades a largo plazo.

8. La mercadotecnia es la entrada y salida de la calidad.

9. Los directivos no deben demostrar enojo cuando sus subordinados presenten

los hechos.

10. 95% de los problemas en una empresa se solucionan con herramientas

sencillas de analisis y solucion de problemas.

11. Los datos sin informacién de difusion (es decir, variabilidad) son falsos.
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Circulos del Control de la Calidad

Es un pequefio grupo compuesto por personas voluntarias, que resuelven los
problemas de los niveles mas operativos de la organizacion. Todos sus
componentes pertenecen a la misma area de trabajo y habitualmente es el

propio grupo quien determina el problema a resolver.
Metas del Circulos de Calidad
1. que la empresa se desarrolle y mejore.

2. Contribuir a que los colaboradores se sientan satisfechos mediante talleres, y

respetar las relaciones humanas.

3. Descubrir a cada empleado sus capacidades, para mejorar su potencial.

1.5.6. Genichi Taguchi

Segun el enfoque de Taguchi, mientras menos la variacion respecto al a
especificacidon nominal, mejor sera la calidad. A su vez los productos son mas

consistentes y los costos totales son menores.

Su contribucion mas importante ha sido la combinacién de métodos estadisticos
y de ingenieria para conseguir rdpidas mejoras en costo y calidad mediante la

optimizacién del disefio de los productos y sus procesos de fabricacion.*®

13
Evans, J. & Lindsoy, W, (2008). Administracién y control de la calidad. (7a. ed.). México :Cengage Learning

Editires.pp.112,113.
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La no calidad es la pérdida generada a la sociedad por un producto, desde el
momento de su concepcion hasta el reciclado, por no haber hecho lo correcto.
El objetivo de la empresa debe ser minimizar la no calidad, pues las pérdidas
gue los productos originan a su usuario a corto, mediano y largo plazo, sin duda
revierten en perjuicios para la organizacion, y otro tanto ocurre con los dafos

gue pueden originar a la sociedad (medioambiente, etc.).

1.6. La Estandarizacion

Es una de las herramientas mas potentes pero menos utilizada. Observa la
situacion inicial es el punto base de cualquier iniciativa de mejora. Aprender a
observar, establecer unos puntos sobre los que focalizar la vista, fijar unos
metros sobre los que focalizar la mejora estandarizando la forma en que lo
vemos; nos sirve como base para detectar el desperdicio y los caminos mas

eficientes de mejora.

El proceso de estandarizacidén se basa en cuatro elementos basicos:

e Deteccion de los desperdicios a partir de la observacién de los procesos.
Para su posterior eliminacion.

e Identificacibn de los elementos de trabajo, obtenidos del proceso de
observacion.

e Andlisis del Tikt Time, ritmo al que se deben hacer los distintos productos en

un proceso para satisfacer la demanda del cliente.
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e Las herramientas de trabajo estandarizado para cada proceso, operario y

situacion de Takt Time.

Esta herramienta de estandarizacion es muy (tiles por ingenieros y
supervisores para disefar el proceso y por operarios para hacer las mejores en

Sus propios puestos de trabajo.

Los beneficios de trabajo estandarizado son:

e Documentar el proceso actual para todos los turnos.
¢ Reducir las variaciones del proceso.

e Formacion mas facil de nuevos operarios.

e Reduccion de accidentes y lesiones.

e Establecer un punto de partida para las actividades de mejora continua.

El trabajo estandarizado es también una herramienta de aprendizaje. Deben
existir auditorias que garanticen el buen uso del trabajo estandarizado,
promover problemas a resolver, e involucrar a los equipos para desarrollar

herramientas para el aseguramiento de la calidad.

Estandarizar es establecer normas, reglamentos y procedimientos, que sefalan

como hacer ciertas cosas, para mantener un ambiente adecuado de trabajo.
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1.7. Normas ISO 9001:2008

1.7.1. Que significa ISO

Fue tomada por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion
(International Organization for Standarization) que se fund6 en 1946 con el fin
de crear un conjunto comun de normas para manufactura, comercio, Yy

comunicaciones.*

1.7.2. Antecedentes de la Normas ISO 9001:2008

La norma ISO 9001:2008 pertenece a la familia de normas 1SO 9000 es una
norma internacional, aplicable a empresas de todos los sectores y tamafios, y
que describe de qué debe constar un sistema de gestion de la calidad, pero sin

especificar cdmo se debe desarrollar e implantar en cada empresa en patrticular.

Las Normas ISO relacionadas con la calidad son las siguientes:

¢ [|SO 9000:2005 “Sistemas de gestidn de la calidad. Principios y vocabulario”

e |SO 9001:2008 “Sistemas de gestidn de la calidad. Requisitos”

e |SO 9004:2009 “Gestion para el éxito sostenido de una organizacion.
Enfoque de gestién de la calidad”.

e |SO 19011: "Instrucciones para auditar gestiones de calidad y gestion

ambientales".

14 http://www.internacionaleventos.com/Articulos/ArticulolSO.pdf, Sistema de Gestién de Calidad en base
a la Norma 9001
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La figura ofrece un esquema de como se simplifico esta serie en el afio 2000, la

cual se mantiene en la actual version de 2008:

Figura 5. Grupos de la Norma ISO
Fuente: 1ISO 9001 Auditing Practices

Elaborado por: Mirian Llangari
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1.7.3. Objetivos de la norma ISO 9001:2008

v' Lograr de forma coherente la satisfaccion del cliente con los productos y
servicios que presta la organizacion.

v" Manifestar la capacidad para demostrar la conformidad con los requisitos de
los clientes y de los reglamentos aplicables para mejorar continuamente el
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

v’ Certificar aquellas organizaciones que buscan el reconocimiento del SGC,
por una tercera parte; es decir, por un ente de certificacion independiente,

mediante un enfoque basado en procesos.

1.7.4. Enfoque de la norma ISO 9001:2008

La norma ISO 9001:2008 adopta un “enfoque basado en procesos”
considerando que para que una organizacion funcione tiene que identificar y

conocer las interacciones entre todos los procesos existentes en la misma.

1.7.5. Requisitos de la norma ISO 9001:2008

Los requisitos generales de la norma ISO 9001:2008 se basan en definir y
determinar la interaccion entre los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad sirviendo este Ultimo como una herramienta para cumplir

con la satisfaccion del cliente.

Los requisitos de documentacién de la norma ISO 9001:2008 incluyen
declaraciones documentales de la politica de calidad, un manual de calidad, y

documentacion sobre los procedimientos de la organizacion.
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1.7.6. Puntos clave de la norma ISO 9001:2008

La norma ISO 9001:2008 enfoca su esfuerzo en varios puntos clave de gestion

de la calidad:

- Sistema de Gestion de Calidad: Este requisito incluye los pasos basicos

para documentar y estructurar un sistema de administracion de la calidad.

- Responsabilidad de la Direccién: La alta direccion debe evidenciar su
compromiso con el desarrollo e implementacién del sistema de gestion de la
calidad comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer las
necesidades del cliente, definiendo objetivos y politicas de calidad, y revisando

dicho sistema a intervalos planificados.

- Gestion de los recursos: La organizacion debe determinar y proporcionar los
recursos para implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad,
mejorando continuamente su eficacia y satisfaciendo las necesidades de

cliente.

- Realizacién del producto y prestacion de servicios: La organizacion
determinara los objetivos de la calidad y requisitos especificados por el cliente
para el producto y proporcionara evidencias del cumplimiento de estos

requisitos mediante registros.

- Medicion, Analisis y Mejora: La organizacién realizara un seguimiento de la
informacion sobre la percepcién del cliente y llevara a cabo auditorias internas a

intervalos planificados debiendo mantener registros de las mismas.
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Por otro lado, la organizacion deberd mejorar continuamente su sistema de
gestion de la calidad mediante el uso de la politica de calidad, los objetivos de
la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones

correctivas y preventivas y la revision por la direccion.

La norma ISO 9001:2008 define como:

M Accidn correctiva:
Aquella que elimina las causas de las no conformidades con objeto de prevenir

gue vuelvan a ocurrir.

M Accion preventiva:
Aquella que elimina las causas de las no conformidades potenciales para

prevenir su ocurrencia.

1.7.7. Sistema de Gestién de Calidad

Un Sistema de Gestion de la Calidad es una serie de actividades coordinadas
que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (Recursos,
Procedimientos, Documentos, Estructura organizacional y Estrategias) para
lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir,
planear, controlar y mejorar aguellos elementos de una organizaciéon que
influyen en satisfaccién del cliente y en el logro de los resultados deseados por
la organizacion. Un Sistema de Gestion de Calidad se puede aplicar en

cualquier sector.
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Un Sistema de Gestion de la Calidad se considera como una estructura
operacional de trabajo, donde se integrara a los procedimientos técnicos y
gerenciales para guiar las acciones del talento humano, recursos, la maquinaria
0 equipos, y que asegure la satisfaccion del cliente ademas debera estar

documentado.

1.7.7.1. Principios basicos de la gestion de la calidad segun la Norma

ISO 9000:2005 version 9001: 2008

Son reglas de caracter social encaminadas a mejorar la marcha vy
funcionamiento de una organizacion mediante la mejora de sus relaciones
internas. Estas normas, han de combinarse con los principios técnicos para

conseguir una mejora de la satisfaccion del consumidor.

Los 8 Principios Basicos de la Norma de calidad ISO 9001.

1. Enfoque al cliente

Las organizaciones, dependen de sus clientes, y por eso deben entender las
necesidades presentes y futuras. También deben adaptarse a las necesidades
e incluso sobrepasar las expectativas, a cambio el cliente se identificara con la
organizacion, y estara predispuesto a mantener su nivel de implicacién hacia la

organizacion.

2. Liderazgo
Los lideres, establecen la unidad de propdsito y direccion de la organizacion.

Ellos pueden crear y mantener el desarrollo interno en el que los integrantes de
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la organizacion, se vean totalmente involucrados en alcanzar los objetivos de la
organizacion. Deben de ser un ejemplo y referente para el resto de miembros
de la organizaciéon. Planean y desarrollan el plan estratégico de la empresa, y

tienen la obligacion de transmitir su impulso al resto de la organizacion.

3. Personas

Los integrantes de la organizacién, consumidores, trabajadores, mandos,
proveedores, distribuidores, y los elementos ajenos a la empresa como redes
de transporte, comunicaciones son la esencia de la organizacion, y su completo
desarrollo, permite que sus habilidades, sean usadas en beneficio de la

organizacion.

El interés y la involucracion en el trabajo del equipo, produce una implicaciéon de
los miembros de la organizacion en cumplir las expectativas y necesidades del

grupo, y mejorar su grado de satisfaccidén personal, mediante la satisfaccion del

grupo.

4. Enfoque hacia Procesos

Un resultado deseado, se alcanza con eficiencia cuando sus actividades y

recursos relacionados, son manejados como procesos.

El enfoque orientado hacia los procesos, permite una rapida y sencilla
identificacion de los problemas. Asi como la rapida resolucion de los mismos.
Sin la necesidad de mejorar el resto de procesos que funcionan de manera

correcta. Lo que repercute positivamente en las capacidades de la
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organizacion, y su capacidad para adaptarse el exigente y cambiante mercado.
La modificacion o cambio de un proceso, no conlleva aparejada la modificacion
o cambio del resto de procesos, cuyo funcionamiento, estructura y gestion

siguen siendo iguales. Si que afecta al resultado final.

5. Enfoque de sistemas para la gerencias

Identificando, entendiendo y gestionando, previendo y actuando los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la efectividad de la

organizacion y a la eficiencia en alcanzar sus objetivos.

Hay que implantar un sistema de gestion valido y consistente en toda la
organizacion. Debe de documentarse y los datos e informacion, estaran a
disposicion de todos los miembros de la organizacién. Los miembros de la
organizacion deben de ser instruidos en la gestion del sistema de procesos, en
particular del suyo, y en general del resto. Si se difunde y educa en este
sistema de gestidn a la organizacion. Se produce una mayor implicacién y
participacion de los integrantes de la organizacion, se logra un mejor resultado

en los procesos, y una mayor motivacion.

6. La Mejora Continua

La continua mejora de la capacidad y resultados de la organizacion, debe ser el
objetivo permanente de la organizacion para alcanzar la excelencia. Mejora, en
todos los campos, de las capacidades del personal, eficiencia de la maquinaria,

de las relaciones con el publico, entre los miembros de la organizacién, con la
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sociedad y mejora de la calidad del producto. Que equivale a la satisfaccion que

el consumidor obtiene de su producto o servicio.

7. Enfoque en hechos paralatoma de decisiones

Para tomar decisiones acertadas, es mejor basarse en la realidad y objetividad
de los datos, mas que intuiciones, deseos y esperanzas. Los datos, plantean
varios problemas que se debe estudiar y analizar para en base a estos tratar de

solucionar o mejorar hasta obtener el resultado esperado o exigido.

8. Relaciones de mutuo beneficiosas con el Proveedor

El proveedor, sobrevive gracias al comercio que realiza con la organizacion. Y
su supervivencia, depende de la organizacion. Ayudandose mutuamente y
atendiendo a las necesidades de la otra parte. Se logra optimizar el beneficio
mutuo de la relacién y la eficacia de las dos organizaciones. La empresa,
necesita suministradores de confianza, que conozcan sus necesidades
expectativas. Que puedan superar las dificultades para adecuarse a las
necesidades de la empresa. Por tanto, los suministradores tienen un caracter

vital para la empresa, en donde se inicia la gestion de la calidad.

1.7.7.2. Ventajas de implantar un Sistema de Gestion de la Calidad

v' Aumento de beneficios

v' Aumento del nimero de clientes
v" Motivacion del personal

v Fidelidad de los clientes
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v Organizacién del trabajo
v" Mejora de las relaciones con los clientes

v Reduccién de costes debidos a la mala calidad

1.7.7.3. Enfoque basado en procesos

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y

gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza

recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada

se transformen en resultados, se puede considerar como un proceso. El

resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del

siguiente proceso. La aplicacion de procesos dentro de la organizacion, junto

con la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion,

puede denominarse como “enfoque basado en procesos”.

Figura 6. Modelo del Sistema de Gestion de calidad basado en procesos

Fuente: Material de Internacional Eventos

Elaborado por: Mirian Llangari

Alcance de la norma NTC ISO 9001

MEJORA CONTINUA DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

= Responsabllldad

Requisitos
Satisfaccion

Realizacion
»

del Servicio
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CAPITULO I

2. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO

Y CREDITO SAN JORGE LTDA.

2.1. Identificacion y descripcion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

San Jorge Ltda.

Nombre: Cooperativa de Ahorro y Crédito San Jorge Ltda.

Actividad: La empresa se dedica a la intermediacion financiera

especificamente socios que pertenecen a las Fuerzas Armadas.

Empresa: Entidad Financiera (privada)

Lugar de la Empresa: Av. La Prensa y los Olivos
Teléfono: 2959-161

Web: sanjorge@coacsanjorge.com

2.2. Resefa histoérica

La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Jorge fue constituida el 24 de Octubre
de 1989 con acuerdo Ministerial N° 02051, con domicilio en la ciudad de
Riobamba, provincia de Chimborazo, formado con socios que pertenecen a la

Brigada de Caballeria Blindada No. 11 “Galapagos”.

Surge esta institucion gracias al impulso de un grupo de militares del GECB. 31
(Grupo de la Escuela de Caballeria Blindada No. 31), con la participacion de
quince socios fundadores; pioneros de esta gestion sefiores: Tcrn.. Jaime

Cérdova, Dr. Orlando Echeverria, Mayo. Rene Lopez, Sbte.Guillermo Barreiro,
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Cbop. Hector Chavez, Cbop. Humberto Soto, Sgos. Jorge Anilema, Sldo. Mario
Tibalombo, Cbop. Victor Cajas, Lcdo. Carlos Teran, Sgop. Victor Rengifo, Sgos.
Hugo Silva, Cbop. Emilio Vizuete, Sldo. Manuel Cabezas, Chop. Cristo Dias;
hombres de vision que miraron la necesidad de ahorrar y de prestar una ayuda
a sus comparieros, era también parte de sus quehaceres de la vida cotidiana,
para luego de ellos mantener la misma mistica de trabajo y de actitud de

servicio hacia sus cooperados.

En el afio de 1990, el caracter juridico de esta Cooperativa toma realce y
paulatinamente el nUmero de socios se va incrementando y con él, el monto de
prestaciones; no queda si no para el recuerdo, cuando el préstamo méaximo
alcanzaba el S/. 1°000.000, que sin lugar a duda era una ayuda importante para

quien lo solicitaba.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Jorge”, es una entidad financiera que
trabaja con mistica social, filosofia a la que le ha permitido mantener como
slogan "NUESTRO MAYOR CAPITAL SU CONFIANZA”, hoy con el reto y la

razon de mirar hacia el futuro vinculado a la poblacion civil.

2.3. Ubicacién geografica

En Enero del ailo 2000 se ve cristalizada la labor de Gerencia, directivos y
trabajadores, a través de la inauguracion de su moderno y funcional edificio,

ubicado en la Avenida la Prensa y los Olivos, el mismo que funciona como
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matriz de la Cooperativa manteniéndose ademas su sucursal en el interior de la

Brigada de Caballeria Blindada No. 11 “Galapagos”, (Area Comercial).
2.4. Servicios y Productos

2.4.1. Ahorros

El ahorro es la diferencia entre el ingreso disponible y el consumo efectuado por
una persona. Igualmente el ahorro es la parte de la renta que no se destina al

consumo, o parte complementaria del gasto.

% Ahorro a la Vista

% Ahorro Cuenta Senior

¢+ Ahorro Cuenta San Jorgito Junior
¢+ Ahorro Programado

% Ahorro Rifa

«+ Ahorro Especial

2.4.2. Créditos

Socio productivo es aquel que ahorra, recibe préstamos e invierte en proyectos

de inversion.
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Urgente:

$ 530 Dolares ( Sin encaje sin garante al
Monto

instante)
Plazo 8 meses cuota $72.72
Emergente:

Monto Hasta $ 3.309

Plazo 27 meses

Cuota $ 152.01

Encaje [0

Ordinarios:

Monto Hasta $ 13.238

Plazo 50 meses

Cuota $ 374,75

Encaje 11% DEL MONTO

Sustentados en las tasas de interés de acuerdo a la ley.

Crédito viveres:

La Cooperativa también cubre necesidades vitales, con la venta de productos
de primera necesidad a crédito a tres meses.
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2.4.3. Inversiones

La Cooperativa presta beneficio al socio recibiendo su dinero a plazo fijo con
tasas muy atractivas en funciébn al monto y al tiempo maximo acordado,
convirtiendo al socio en inversionista de la Cooperativa. En este producto se

ofrece tres modalidades:

M Interés Anual
M Interés Mensual
M Interés Capitalizable Mensual

2.4.4. Beneficios

Afiliandose a la Cooperativa de Ahorro y Crédito "San Jorge Ltda.", se hace

acreedor a los siguientes beneficios:

¢ Adquisicién de arroz y azlcar a crédito

¢+ Seguro de vida

+ Asistencia Exequial

< Emision del Soat

% Recargas electrénicas de teléfonos celulares
+ Rifas por aniversario

+«+ Ahorro programado

« Transferencias

+ Remesas del exterior

«» Compra de equipos de computo
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2.5. Diagnostico Organizacional

Para conocer la situacion actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Jorge Ltda., se analizd6 el funcionamiento cotidiano de la organizacion
determinando su gestion administrativa y si se ajusta a los requisitos de la
norma 1SO, e identificar la distancia que hay entre la gestion actual de la

Cooperativa y el modelo de gestion propuesto por ISO 9001:2008.

La realizacion del diagndstico inicial tuvo su origen en el disefio de la
investigacion y su analisis respectivo posteriormente, permitié conocer el punto

de partida para el disefio del Sistema de Gestion de Calidad.

Para la recoleccion de los datos, se fijaron los siguientes items de analisis:
administrativo, financiero, de servicios, tecnoldgico y de calidad; mediante la
utilizacion de las técnicas de investigacion (la entrevista, cuestionario,
observaciéon y analisis de datos) a los procesos y encargados de los procesos
con el fin de encontrar el nivel de cumplimiento de cada uno de los requisitos,
los documentos y registros que son indispensables para cumplir con la norma 'y

todo lo necesario para poder desarrollar el Sistema de Gestidon de Calidad.

Al finalizar la etapa de recoleccién de informacion y su respectivo analisis, se
llegé a la conclusion de que es necesario disefiar un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2008 para la

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Jorge Ltda.
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2.5.1. Analisis y Tabulacion de Datos

2.5.1.1. Andlisis Administrativo

Para el efecto se ha creido conveniente analizar los elementos del proceso

administrativo que consiste en: planificacion, organizacién, direccion y control.

2.5.1.1.1. Planificacion

Cuadro 3. Analisis de la Planificacion de la COAC San Jorge Ltda.

Fuente: Encuestas realizadas a los directivos y colaboradores

Elaborado por: Mirian Llangari

Variable

Principal

Variable Situacién Actual

Secundario

Administracion

Planificacion | v La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Jorge
Ltda., tienen establecidos y claramente definidos
en cuanto a la planificacion.

v' Los elementos de la planificaciéon son claramente
conocidos por los directivos y colaboradores.
Ademas son documentados.

v' La Cooperativa si cuentan con planes
estratégicos, operacionales o especificos y de
contingencia excepto los departamentales.

v' La Cooperativa no cuenta con planes tacticos o
departamentales debido a que estan divididos en
areas y no en procesos.

v' La Cooperativa planifica los  objetivos

periédicamente.
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Aspectos filosoficos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Jorge Ltda.
1. Mision

Satisfacer las necesidades de nuestros socios mediante el Ahorro y Crédito, en

base a la solidez e imagen de la Cooperativa, trabajando con personal

capacitado, responsable y comprometido, brindandoles servicios financieros
agiles, generando asi progreso y bienestar para la familia militar.
2. Vision

Ser una Institucién con cobertura nacional, lideres en la captacion y colocacion

de productos y servicios financieros de acuerdo a las necesidades de nuestros

SOCiOS.

3. Objetivos

» Promover la cooperacion econdémica y social entre los cooperados, para
cuyo cumplimiento, recibira los ahorros de los socios, y depésitos que estos
realicen, efectuar cobros y pagos, y todas aquellas operaciones que sean
necesarias para el fortalecimiento de la Cooperacion crediticia.

» Otorgar préstamos a sus miembros de conformidad con el Reglamento que
para el efecto se establezca.

» Financiar programas individuales y colectivos de sus socios, que requieran
inversion de capital en beneficio de desarrollo econdémico y micro
empresarial.

» Procurar la creacion de servicios adicionales de consumo en beneficio de
sus asociados.

» Proporcionar una adecuada educacion cooperativista a todos los socios.
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» Contratar préstamos ya sean con instituciones de derecho publico o privado,
o entidades prestamistas nacionales o extranjeras, para cubrir las

necesidades crediticias de sus socios.

Una vez realizada la encuestase ha podido determinar que la COAC San Jorge
Ltda., cuenta con una planificacién adecuada y de esta manera encaminandose
a la competitividad dentro del mercado financiero en funcion a la ley,
fomentando la misién, visibn, los objetivos y los planes que se van

estableciendo peridédicamente.

No se distinguen los objetivos de manera general y los especificos.

Todo lo referente a la planificacion se mantiene documentado.

2.5.1.1.2. Organizacion

Cuadro 4. Andlisis de la Organizacion de la COAC San Jorge Ltda.
Fuente: Encuestas realizadas a los directivos y colaboradores
Elaborado por: Mirian Llangari

Variable Variable Situacion Actual
Principal Secundario

Administracion | Organizacion | La Cooperativa cuenta con un organigrama
estructural.
Poseen manuales de procedimientos y funciones.
Se aplican los principios de coordinacion, division

de trabajo y la segregacion de funciones.
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Figura 7. Organigrama de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "San Jorge" Ltda.
Fuente: http://www.coac-sanjorge.com/
Elaborado por: Mirian Llangari

ASAMBLEA GENERAL

o

Cuadro 5. Cuadro de responsabilidades de los directivos de la Cooperativa
Fuente: http://www.coac-sanjorge.com/
Elaborado por: Mirian Llangari

CONSEJO DE ADMINISTRACION CONSEJO DE VIGILANCIA
Presidente Presidente

Gerente Secretaria

Secretario Vocales principales: 3
Vocales Principales: 7 Vocales suplentes: 2

Vocales suplentes: 1
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De acuerdo al andlisis realizado a través de la encuesta y el andlisis de
documentos se ha podido establecer que tienen un claro organigrama aun
siendo pequefia la organizacion tiene bien definidas en areas el cual ha
permitido a los colaboradores tener claro cual es su responsabilidad dentro de

la Cooperativa.

Los que pueden conformar parte de la Cooperativa como socios son quienes
tienen el siguiente vinculo comun; ser oficial o voluntario de las Fuerzas
Armadas: Servicio activo, pasivo, servidores publicos, empleados de la
Cooperativa y parientes hasta el cuarto grado de consanguinidad y primer grado
de afinidad, esposas, esposos, uniones de hecho, Yy personas juridicas e

instituciones adscritas a Fuerzas Armadas.*®

La estructura interna y administrativa estd conformado por érganos de la
cooperativa que son: a) Asamblea General; b) Consejo de Administracién; c)

Consejo de Vigilancia; d) Gerencia; y, €) Comisiones Especiales.®

15,16.
Datos obtenidos de los Estatutos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Jorge” Ltda
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2.5.1.1.3. Direccién

Cuadro 6. Analisis de la Direccion de la COAC San Jorge Ltda.
Fuente: Encuestas realizadas a los directivos y colaboradores

Elaborado por: Mirian Llangari

Variable Variable | Situacion Actual
Principal Secundario
Administracién | Direccion v" La Cooperativa capacita al personal para un buen

desemperio de sus labores.

v" Los directivos de la Cooperativa promueven la
integracion a través de eventos y reuniones.

v En la Cooperativa mantienen un buen trabajo en
equipo y sobre todo fortalece el liderazgo. La
evaluacion a sus colaboradores lo realiza de
manera periédica y en base al cumplimiento de sus
metas.

v Si existe incentivacibn y motivacion en la
Cooperativa. La mayor parte es econémicamente.

v El sistema de comunicacion dentro de la
Cooperativa es claro y efectivo.

v' La Cooperativa mantienen visiblemente los valores

de la Cooperativa incluyendo los que exige la ley.
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La direccién de la Cooperativa se caracteriza por mantener un ambiente de
cordialidad, trabajo en equipo, respeto mutuo y sobre todo el liderazgo, de esta
manera logrando que sus colaboradores mantengan la confianza e iniciativas

en sus actividades diarias, consiguiendo brindar servicios de calidad.

Para el buen desempefio de la Cooperativa capacitan a sus directivos y

colaboradores encaminandose al compromiso y aceptacion.

Las capacitaciones se lo realizan en cuanto a temas de conocimientos y
motivacion. Temas referentes a valores sociales, socializacion, gestion en
cuanto a caja, créditos, ventanillas o atencién al cliente ademas todos los

cambios de las situaciones de la sociedad que requieran de capacitacion.

En la entrevista nos comento la Ing. Mirella Celleri que las capacitaciones se lo
realizan de manera periddica y cuentan con partidas exclusivas para la

capacitacion y se extienden para todo el personal incluyendo para mensajeria.

Los directivos de la Cooperativa promueven la integracion a través de eventos y

programas en fechas determinadas.

Los directivos y sus colaboradores con el fin de crecer continuamente y
permanecer en el mercado financiero por medio de la calidad, eficacia y
efectividad en el trabajo han conseguido mantener una comunicacion abierta
donde pueden exponer inquietudes, dudas, aportar ideas a través de reuniones
de trabajo y de esta manera contribuir a la solucion de problemas y al

mejoramiento continuo.
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Los valores que establecen obligatoriamente como parte de la direccidon son
honestidad, solidaridad, confianza, igualdad, responsabilidad y vocacion de
servicio; ademas la cultura interna que se debe mantener son la productividad,

comunicacion y personal comprometido.

2.5.1.1.4. Control

Cuadro 7. Andlisis de Control de la COAC San Jorge Ltda.
Fuente: Encuestas realizadas a los directivos y colaboradores

Elaborado por: Mirian Llangari

Variable Variable Situacion Actual
Principal Secundario
Administracion | Control v' Para la evaluacion del cumplimiento de lo

planificado y las acciones remitidas al
personal lo realizan a través del grado de
cumplimiento de las metas. El
cumplimiento se refleja en la Ejecucion

Presupuestaria.

Para el logro de los objetivos de la Cooperativa la Ing. Mirella Celleri supervisa

por medio de la observacion e inspeccion frecuente en cada una de las areas

determinando el grado de satisfaccion del cliente o socio.
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Para determinar el grado de cumplimiento de lo planificado se realiza en base
de las partidas presupuestarias y se realiza mediante la utilizacion software

especializado que permita aprovechar al maximo.

2.5.1.2. Anadlisis Financiero

Cuadro 8. Analisis Financiero de la COAC San Jorge Ltda.
Fuente: Encuestas realizadas a los directivos y colaboradores

Elaborado por: Mirian Llangari

Variable Variable Situacién Actual
Principal Secundaria
Financiero Contabilidad v La Cooperativa cuenta area exclusiva para

realizar actividades financieras.
v Ademas cuenta con documentos contables,

estados financieros.

Andlisis Financiero | v/ Tienen indices financieros.

La Cooperativa cuenta con programas contables incluso los que le permiten
determinar indices financieros como la solvencia, estructura de la cartera de
morosidad, liquidez, sostenibilidad y otros indicadores que facilita el programa

HEMOFIN.

Mantiene estricto manejo de las actividades econdmicas y también un ordenado

manejo de los documentos contables.
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Los indices financieros mas importantes de la COAC San Jorge Ltda., se
reflejan en el siguiente cuadro tomando como base los estados financieros del

afo 2013.

Tabla 1. Indicadores Financieros
Fuente: Estados Financieros COAC San Jorge Ltda.

Elaborado ior: Mirian Llaniarl'

Solvencia Patrimonio/Activos No menos de 9% 11,20%

Estructura de Participacion de Cartera

Cartera de microcrédito No menos de 25% 0.00%
Cartera vencida >30
dias No mas de 5% 0.18%
Cartera Contaminada

Morosidad >30 dias No mas de 10% 1.76%
Provisiones/Cartera
Vencida >30 dias No menos de 50% 1442,66%
Fondos
Disponibles/Pasivos <a

Liquidez 90 dias No menos de 8% 17,84%
ROE

Sostenibilidad Utilidad/Patrimonio No menos de 4% 0.06%

2.5.1.3. Andlisis de Servicio

Para realizar este analisis se utilizara la técnica del cuestionario que se aplico a
los socios de la Cooperativa ya que nos proveera informacién importante en

cuanto a la satisfaccion del cliente con respecto a la atencién.

Poblacién y Muestra

La poblacion total que forma parte del proyecto, que se investigd en la
Cooperativa de ahorro y Crédito “San Jorge” Ltda., constituida por el personal

directivo, el personal administrativo y los socios de la cooperativa.
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Cuadro 9. Poblacién de la COAC San Jorge Ltda.
Fuente: Informacién proporcionado por la cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari

GRUPO |NIVEL POBLACION
1| Directivo 18
2 | Administrativo 12
3| socios 4408

En los dos primeros grupos se aplico los instrumentos de investigacion a toda la
poblacién, debido a que estos no constituyen un nimero extenso y no requiere

de calculo.

En cuanto a la poblacion de los socios no se puede aplicar instrumentos de
investigacion por ser un numero extenso (4408), por lo que se aplica el método

estadistico de muestreo.

El objetivo de investigacion es conocer la situacion actual de la cooperativa de
acuerdo al nivel de satisfaccion que tiene los socios con respecto al servicio

prestado.

El nivel de confianza que se esta utilizando para encontrar con mas exactitud el

tamano de la muestra es de Z95%=1.96.

La probabilidad real de que ciertas caracteristicas a investigar estén presente

(P) en la poblacién, frente a la probabilidad de que no estén (Q).

(P)= Probabilidad de ocurrencia

(Q)= Probabilidad de no ocurrencia
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El error de muestreo es el 5%, este error determina la diferencia que hay entre
los resultados de una muestra con los de la poblacion.

. Z?PQN

Z?PQ + Ne°

n= Tamafo de la muestra
Z=Nivel de confiabilidad 95% 0.95/2=0.4750 Z=1.96
P=Probabilidad de ocurrencia (0.5)
Q= Probabilidad de no ocurrencia 1-0.5 =0.5
N= Poblacién (4408)

e=Error de muestreo= 0.05 (5%)

Calculo de la muestra:

_ (1.96)%(0.5)(0.5)(4408)
~ (1.96)(0.5)(0.5) + (4408)(0.05)?

n=353.36 = 353

La muestra de la poblacion ha sido de 353 socios que pertenecen a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Jorge Ltda., ya que esto permitira analizar

la situacion actual en cuanto a la prestacion de servicios.

56



Resultado de la encuesta

1.- ¢La Cooperativa mantiene un ambiente de trabajo adecuado para los socios

(edificio, espacios de atencion al cliente)?

Tabla 2. Analisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Infraestructura
Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari

Respuesta pel:lso,c()jr?as %
Sl 321 91%
NO 0 0%
A VECES 32 9%
TOTAL 353 100%

Gréfico 1. Analisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Infraestructura
Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari

Infraestructura Adecuada
%

0% °

m S|
mNO
A VECES
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2.- ¢Para una agil atencion al socio la Cooperativa se ayuda a través de
equipos tecnoldgicos?
Tabla 3. Analisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Equipos Tecnoldgicos

Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari

Respuesta pel\nl';::as %
Sl 257 73%
NO 9 3%
A VECES 87 25%
TOTAL 353 100%

Grafico 2. Andlisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Equipos Tecnoldgicos
Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari

Utilizacidn de Equipos Tecnoldgicos

m Sl
2%
ENO

A VECES

3.- ¢ Es eficiente la atencion por parte del personal de la Cooperativa?

Tabla 4. Analisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Rapidez de Respuesta
Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari

Respuesta pel\:;::as %
Sl 317 90%
NO 1 0%
A VECES 35 10%
TOTAL 353 100%
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Gréfico 3. Andlisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Rapidez de Respuesta
Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari
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4.- ¢ Existe Cordialidad en la atencién al momento de la prestacion de servicios?

Tabla 5. Analisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Atencién al Cliente
Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari

Respuesta pel\:;::as %
SI 333 94%
NO 0 0%
A VECES 20 6%
TOTAL 353 100%

Grafico 4. Andlisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Atencién al Cliente
Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari
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5.- ¢Estan dispuestos a brindar la informacion suficiente en cuanto a los

servicios que brindan?

Tabla 6. Analisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Servicios de Informacion
Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari

Respuesta pel\:;::as %
| 284 80%
NO 2 1%
A VECES 67 19%
TOTAL 353 100%

Grafico 5. Andlisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Servicios de Informacién
Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari
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6.- ¢ El personal ofrecen una atencion personalizada a los socios?

Tabla 7. Andlisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Atencién Personalizada
Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari

Respuesta pel\:;::as %
Sl 286 81%
NO 1 0%
A VECES 66 19%
TOTAL 353 100%
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Grafico 6. Analisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Atencion Personalizada
Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari
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7.- ¢Disponen de informacién (tripticos, hojas volantes) que describan las
caracteristicas del servicio?
Tabla 8. Andlisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Informacion de Servicios

Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari

Respuesta pel\ll*;::as %
| 146 41%
NO 63 18%
A VECES 144 41%
TOTAL 353 100%

Grafico 7. Andlisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Informacién de Servicios
Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari
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8.- ¢La Cooperativa realiza los procesos en el tiempo convenido?

Tabla 9. Andlisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Justo a Tiempo

Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari

Respuesta pel\nl';::as %
Sl 328 93%
NO 1 0%
A VECES 24 7%
TOTAL 353 100%

Gréfico 8. Andlisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.-Justo a Tiempo
Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari
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9.- ¢ La Cooperativa brinda servicios adicionales a los socios?

Tabla 10. Analisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Servicios Adicionales

Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari

Respuesta pel\:;::as %
Sl 277 78%
NO 23 7%
A VECES 53 15%
TOTAL 353 100%
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Grafico 9. Andlisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Servicios Adicionales
Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari
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10.- ¢Esta conforme con la variedad de servicios que brinda la Cooperativa a
los socios
Tabla 11. Andlisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Variedad de Servicios

Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari

Grafico 10. Andlisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Variedad de Servicios

Respuesta N* de %
personas
Sl 322 91%
NO 11 3%
A VECES 20 6%
TOTAL 353 100%

Elaborado por: Mirian Llangari

Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa
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11.- ¢;Los socios se sienten seguros de las transacciones que realizan con la
Cooperativa?
Tabla 12. Analisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Nivel de Confianza

Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari

Respuesta N° de %
personas
Sl 315 89%
NO 0 0%
A VECES 29 8%
TOTAL 344 97%

Gréfico 11. Analisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Nivel de Confianza
Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari
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12.- ¢ Existe buzdn de sugerencias para los socios?

Tabla 13. Andlisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Consideracion de Sugerencias
Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari

Respuesta pel\:;::as %
Sl 72 20%
NO 235 67%
A VECES 46 13%
TOTAL 353 100%
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Gréfico 12. Andlisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Consideracion de Sugerencias
Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari
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13.- ¢ Atiende a tiempo las quejas y los reclamos?

Tabla 14. Analisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Atencion de quejas y reclamos
Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari

Respuesta pel\:;::as %
Sl 261 74%
NO 15 4%
A VECES 77 22%
TOTAL 353 100%

Grafico 13. Analisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Atencion de quejas y reclamos

Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari
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14.- ¢ El personal comunican a los socios los horarios exactos de atencion en la
Cooperativa?
Tabla 15. Andlisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Horarios de Atencion

Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari

Respuesta pel\nl';::as %
Sl 343 97%
NO 3 1%
A VECES 7 2%
TOTAL 353 100%

Gréfico 14. Andlisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.- Horarios de Atencién.
Fuente: Encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa

Elaborado por: Mirian Llangari
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2.5.1.4. Analisis Tecnologico

Cuadro 10. Analisis Tecnolégico de la COAC San Jorge Ltda.
Fuente: Encuestas realizadas a los directivos y colaboradores

Elaborado por: Mirian Llangari
Variable Principal Situacion Actual
Tecnolégico v' Poseen Equipos de Computo, Equipos de Oficina.
v Computadoras de diferentes marcas con sus
respectivos programas Yy accesorios, programas

necesarios para la Cooperativa.

Cuadro 11. Inventario Tecnoldgico
Fuente: Datos proporcionados por el técnico

Elaborado por: Mirian Llangari

N° Descripcion Ao Modelo

5 Monitores LG 2010 Lg459

4 Impresoras hp 2010 Hp2050

5 CPU LG 2010 38576LG

1 Copiadora Ricoh | 2012 R34887

2 Laptos HP 2013 CNDD8435Cd78
1 Lapto 2013 T4868DF6979

Los equipos y programas con los que cuenta la Cooperativa son eficientes y

eficaces para el desarrollo normal de sus actividades diarias.
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Informatico

En cuanto a programas, la organizacion trabaja con Cobis en el cual les facilita

realizar actividades de intermediacion financiera.

HEMOFIN es un programa que le facilita la determinacion de indices financiero,

este programa es proporcionado por la REFICH.

La empresa dispone de tecnologia apropiada lo cual le permite desarrollar sus
actividades de la manera mas correcta y agil alcanzando cada una de las metas

establecidas.
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2.5.1.5. Anélisis de Calidad

Cuadro 12. Andlisis de la Calidad de la COAC San Jorge Ltda.
Fuente: Encuestas realizadas a los directivos y colaboradores

Elaborado por: Mirian Llangari

Variable Variable Situacion Actual
Principal Secundario
Calidad Sistema de La Cooperativa no cuenta con procesos
Gestion de definidos, tampoco tienen establecidos objetivos
Calidad y politicas de calidad.

La Cooperativa no trabaja por medio de un
Manual de Calidad.

El personal conoce todos los procesos que
estan vinculados con la funcion asignada.

Se control los procesos de la prestacién de
servicios, pero estos no son documentados.
Existe una adecuada organizacion de los

registros.
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Responsabilidad

de la Direccion

La gerencia esta comprometida con el sistema
de gestion de la Cooperativa y mantiene una
clara comunicacion de las metas y objetivos
establecidos dentro de la organizacion.

La gerencia se asegura de la disponibilidad de
los recursos necesarios para el desarrollo
adecuado de los procesos.

La gerencia ha difundido a los colaboradores de
la Cooperativa la importancia de la satisfaccion
de las necesidades de los socios a través de un
buen sistema de comunicacion.

La direccion toma las medidas preventivas y
correctivas frente a los problemas e
inconvenientes que se da en el proceso de la
prestacion de servicios con el fin de brindar en
su totalidad un servicio de calidad a los socios.
Tiene conocimiento si los clientes externos se
encuentran  satisfechos con los servicios

prestados

Gestion de los

Recursos

Para la contratacion del personal consideran la
formacion, conocimiento, habilidad y

experiencia.

70




La gerenta impulsa la participacion, considera
las opiniones y sugerencias de sus
colaboradores.

En la Cooperativa se asignan presupuestos
suficientes para el mejor desempefio de la
organizacion.

La cooperativa tiene una infraestructura
adecuada con los respectivos equipos para los
procesos Yy los servicios de apoyo.

El ambiente de trabajo dentro de la organizacion
es optimo que facilita la comodidad tanto de los

colaboradores y los socios.

Prestacion de

Servicios

La modalidad de la prestacion de servicios esta
en base en las necesidades y requerimientos de
los socios potenciales.

La comunicacion con los clientes es la mas
adecuada con la finalidad de satisfacer sus
necesidades.

La satisfaccion del servicio prestado a los socios
se mide a través de un sondeo a los socios y
analisis con los jefes en reuniones de fin de

mes.
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v La Cooperativa toma en consideracion las
peticiones y necesidades que los socios
requieren e incluso realizan acuerdo mediante
llamadas telefonicas.

v' Para seleccionar al proveedor se considera la
calidad del material o suministro, el tiempo y el
medio de entrega.

v' Para la recepcion del suministro se realiza a
través de la verificacion que realiza la persona
encargada.

v' Antes de realizar el pedido se realiza un listado
del suministro necesario, el tiempo en el que se
requiere.

v La provisién de recursos es oportuno.

v La organizacibn no ha implementado la
inspeccidn u otra actividad para verificar que el
servicio cumpla con los requisitos solo lo hacen
de una manera empirica.

v’ La organizacion protege y salvaguarda los
bienes y recursos que son propiedad de los
socios mientras estan siendo utilizados por la

Cooperativa.
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Medicion,
analisis y

mejora

La organizacion no planifica, ni implementa
procesos de seguimiento y medicion, analisis y
mejora.

La Cooperativa utiliza herramientas
estadisticas para llevar a cabo la medicion del
cumplimiento de los objetivos establecidos.

No cuenta con procesos, mecanismos o
estrategias de mejora.

En la Cooperativa existe una cultura de calidad
y mejora continua que permita reaccionar
oportunamente a los cambios internos vy
externos.

En base a la informacién proveniente de la
revision, evaluacion y otras actividades de
importancia se realiza previsiones 0
proyecciones.

Se han planificado auditorias externas
periddicamente pero no se realizan auditorias
internas.

La Cooperativa aplica cuando es necesario las
acciones correctivas y preventivas con la

finalidad de mejorar continuamente.
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Cuadro 13. Anélisis Basado en los Requerimientos de la Norma ISO 9001:2008.
Fuente: Datos Proporcionados Por la Ing. Mirella Celleri

Elaborado por: Mirian Llangari

REQUISITOSDE LA NORMA Cumple Incumple

4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos generales

4.2 Requisitos de la documentacién

4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de la calidad X
4.2.3 Control de los documentos X
4.2.4 Control de los registros x

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la direccion x
5.2 Enfoque al cliente X
5.3 Politica de la calidad x
5.4 Planificacion x
5.4.1 Objetivos de la calidad x
5.4.2 Planificacion del sistema de gestién de la calidad x
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion x
5.5.1 Responsabilidad y autoridad x
5.5.2 Representante de la direccion x
5.5.3 Comunicacion interna x
5.6 Revisién por la direccion x

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacion de entrada para la revision x

5.6.3 Resultados de la revision X

6 GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provisiéon de recursos X

6.2 Recursos humanos X

6.2.1 Generalidades
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6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de la realizacién del producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el

producto

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

7.2.3 Comunicacion con el cliente

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

7.3.6 Validacioén del disefio y desarrollo

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

7.4.2 Informacion de las compras

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la

prestacion del servicio

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades
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8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

8.3 Control del producto no conforme

8.4 Andlisis de datos

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accioén correctiva

8.5.3 Accidn preventiva
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2.5.1.6. Cuadro Resumen Diagnéstico

Cuadro 14. Resumen Andlisis Situacional

Elaborado por: Mirian Llangari

Factor

Situacion actual

Accion

Observacion

Administracion

v La Cooperativa de Ahorro y Crédito
San Jorge Ltda. tienen establecidos
y claramente definidos en cuanto a
la planificacion.

v' Los elementos de la planificacion
son claramente conocidos por los
directivos y colaboradores. Ademas
son documentados.

v La Cooperativa si cuentan con
planes estratégicos, operacionales

o especificos y de contingencia
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excepto los departamentales.

La Cooperativa no cuenta con
planes tacticos o departamentales
debido a que estan divididos en
areas y no en procesos.

La Cooperativa planifica los
objetivos y metas periédicamente.
La Cooperativa si cuenta con un
organigrama estructural.

Si poseen manuales de
procedimientos y funciones.

Si se aplican los principios de
coordinacioén, divisién de trabajo y
la segregacion.

La Cooperativa capacita al

Se debe crear procesos especificos
con la finalidad de aplicar el principio

de la segregacion de funciones.

Se recomienda
establecer
objetivo general

y especificos.
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v

personal para un buen desempefio
de sus labores.

Los directivos de la cooperativa
promueven la integracion a través
de eventos y reuniones.

En la Cooperativa mantienen un
buen trabajo en equipo y sobre
todo fortalece el liderazgo. La
evaluacion a sus colaboradores lo
realiza de manera periddica y en
base al cumplimiento de sus metas.
Si existe incentivacién y motivacion
en la Cooperativa. La mayor parte
es econémicamente.

El sistema de comunicacién dentro
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de la Cooperativa es claro vy
efectivo.

En la Cooperativa mantienen
visiblemente los valores de la
Cooperativa incluyendo los que
exige la ley.

Para la evaluacion del
cumplimiento de lo planificado y las
acciones remitidas al personal lo
realizan a través del grado de
cumplimiento de las metas. El
cumplimiento se refleja en la

Ejecucion Presupuestaria.

Financiero

La Cooperativa cuenta éarea

exclusiva para realizar actividades
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financieras.

Ademas cuenta con documentos
contables, estados financieros.
Tienen indices financieros.
Presentan informes al dia los
documentos e informes requeridos

por las entidades de control.

Servicios

La Cooperativa mantiene un
ambiente de trabajo adecuado para
los socios (edificio, espacios de
atencion al cliente.

Para una agil atencion al socio la
Cooperativa se ayuda a través de

equipos tecnoldégicos.

v Es eficiente la atencién por parte
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del personal de la Cooperativa
Existe Cordialidad en la atencion al
momento de la prestacion de
servicios

Estan dispuestos a brindar la
informacion suficiente en cuanto a
los servicios que brindan

El personal ofrecen una atencion
personalizada a los socios

A veces no disponen de
informacion (tripticos, hojas
volantes) que describan las
caracteristicas del servicio.

La Cooperativa realiza los procesos

en el tiempo convenido.

Se debe formular un proceso de
mejora continua frente a la
escasez de informacion de los

servicios de la cooperativa.
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La Cooperativa en pocas ocasiones
brinda servicios adicionales a los
SOCiOS.

Los socios estan conforme con la
variedad de servicios que brinda la
Cooperativa.

Los socios se sienten seguros de
las transacciones que realizan con
la Cooperativa

No existe buzon de sugerencias
para los socios

Atiende a tiempo las quejas y los
reclamos

La Cooperativa comunica a los

socios los horarios exactos de

Se debe implementar nuevos e
interesantes servicios ya que esto

atraer a nuevos socios.

Se puede implementar una opinion
del servicio mediante la cualificacion
y la debida tramitacién de quejas y

reclamos.
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atencion a través de la publicacion
del horario en la parte externa del

edificio.

Tecnologico

Poseen Equipos de Computo,
Equipos de Oficina.

Computadoras de diferentes
marcas con sus respectivos
programas y accesorios,
programas necesarios para la

Cooperativa.

Calidad

La Cooperativa no cuenta con
procesos definidos, tampoco tienen
establecidos objetivos y politicas de

calidad.

v La Cooperativa no trabaja por

Se debe establecer procesos,
objetivos, politicas de calidad vy

documentarlos.

Se debe establecer un manual de
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medio de un Manual de Calidad.

El personal conoce todos los
procesos que estan vinculados con
la funcién asignada.

Se control los procesos de la
prestacion de servicios, pero estos
no son documentados.

Existe una adecuada organizacion
de los registros.

La gerencia esta comprometida con
el sistema de gestion de la
Cooperativa y mantiene una clara
comunicacion de las metas vy
objetivos establecidos dentro de la

organizacion.

calidad que ayude al desempefio

adecuado de las actividades diarias.

Se debe documentarlos procesos

importantes y evidenciarlos.
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v La gerencia se asegura de la

disponibilidad de los recursos
necesarios para el desarrollo
adecuado de los procesos.

La gerencia ha difundido a los
colaboradores de la Cooperativa la
importancia de la satisfaccién de
las necesidades de los socios a
traves de un buen sistema de
comunicacion.

La direccion toma las medidas
preventivas y correctivas frente a
los problemas e inconvenientes
gue se da en el proceso de la

prestacion de servicios con el fin de
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brindar en su totalidad un servicio
de calidad a los socios.

La direccion tiene conocimiento si
los clientes externos se encuentran
satisfechos con los servicios
prestados.

Para la contrataciéon del personal

consideran la formacion,
conocimiento, habilidad y
experiencia.

La gerenta impulsa la participacion,
considera las opiniones y
sugerencias de sus colaboradores.

En la Cooperativa se asignan

presupuestos suficientes para el
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mejor desemperiio de la
organizacion.

La cooperativa tiene una
infraestructura adecuada con los
respectivos equipos para los
procesos Yy los servicios de apoyo.
El ambiente de trabajo dentro de la
organizacién es optimo que facilita
la comodidad tanto de los
colaboradores y los socios.

La modalidad de la prestacion de
servicios estd en base en las
necesidades y requerimientos de

los socios potenciales.

v La comunicacién con los clientes
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es la méas adecuada con la finalidad
de satisfacer sus necesidades.

La satisfaccion del  servicio
prestado a los socios se mide a
través de un sondeo a los socios y
analisis con los jefes en reuniones
de fin de mes.

La Cooperativa toma en
consideracion las peticiones y
necesidades que los socios
requieren e incluso realizan
acuerdo mediante llamadas
telefonicas.

Para seleccionar al proveedor se

considera la calidad del suministro,
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v

el tiempo y el medio de entrega.
Para la recepcion del suministro se
realiza a través de la verificacion
que realiza la persona encargada.
Antes de realizar el pedido se
realiza un listado del suministro
necesario, el tiempo en el que se
requiere.

La provisibn de recursos es
oportuno.

La organizacién no ha
implementado la inspeccién u otra
actividad para verificar que el
servicio cumpla con los requisitos

solo lo hacen de una manera

Se debe tener establecido un

mecanismo de control
verificacion adecuada del

prestado.

para la

servicio
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v

empirica.

La organizacibn  protege vy
salvaguarda los bienes y recursos
gue son propiedad de los socios
mientras estan siendo utilizados
por la Cooperativa.

La organizacion no planifica, ni
implementa procesos de
seguimiento y medicién, analisis y
mejora.

La Cooperativa utiliza herramientas
estadisticas para llevar a cabo la
medicién del cumplimiento de los
objetivos establecidos.

No cuenta

con procesos,

Se debe implementar procesos de
control y mejora ya que esto sera el

punto de partida para la siguiente.

Es necesario cumplir con los
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mecanismos 0 estrategias de
mejora.

En la Cooperativa existe una
cultura de calidad y mejora
continua que permita reaccionar
oportunamente a los cambios
internos y externos.

En base a la informacion
proveniente de la  revision,
evaluacion y otras actividades de
importancia se realiza previsiones o
proyecciones.

Se han planificado auditorias
externas periddicamente pero no

se realizan auditorias internas.

pardmetros de mejora es la base

fundamental.

Se debe aplicar auditorias internas
ya que esto ayuda a tomar

decisiones competitivas.
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v' La Cooperativa aplica cuando es
necesario las acciones correctivas
y preventivas con la finalidad de

mejorar continuamente.
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CAPITULO 1l

3. DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA
NORMA [SO 9001:2008 PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO SAN JORGE LTDA.

3.1. OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION

3.1.1. Generalidades

1. La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Jorge Ltda., se compromete en
tomar en cuenta el Disefio del Sistema de Gestion de Calidad que se
propone para la Cooperativa como un instrumento para la gestion de
calidad y con esto la respectiva satisfaccion de los clientes y socios
incluyendo la competitividad y el reconocimiento dentro del mercado
financiero.

2. El objetivo es mejorar la gestidon, funciones y responsabilidades, procesos,
procedimientos y recursos; a través de esto brindando servicios de calidad
para poder satisfacer los requerimientos de los clientes y socios, y
encaminar a la mejora continua.

3.1.2. Alcance

Disefar el Sistema de Gestiébn de Calidad para la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Jorge Ltda., y su posterior aplicacion a la administracion de la
organizacion y todos sus procesos para lograr la satisfaccion y requerimiento de

los socios.
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3.2.

3.2.

3.2

3.2

3.2

3.3.

REFERENCIA NORMATIVA
1. ISO 9001:2008
2. 1SO 9004:2008
.3. 1SO 9000:2005
4. Ley Organica de Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero
Popular y Solidario.
TERMINOS Y REFERENCIAS
Actividad: Conjunto de operaciones o tareas propias de una persona o
entidad.
Acciones preventivas: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.
Acciones correctivas: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacién potencialmente indeseable.
Administracion: Es la ciencia social y técnica encargada de la planificacion,
organizacioén, direccién y control de los recursos de una organizacion, con el
fin de obtener el maximo beneficio posible.
Alta Direccion: Son las personas o grupo de personas que dirigen y
controlan al mas alto nivel.
Auditoria: Es el examen critico, sistematico independiente y documentado
gue realiza una persona 0 grupo de personas para obtener evidencias y
evaluarlas de manera objetiva.
Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple

con los requisitos.
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Control de Calidad: Parte de la Gestion de la Calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Cliente: Es el protagonista de la accion comercial. El cliente es la razon de
existencia y garantia del futuro de la organizacion.

Disefio: Un Proceso para originar una solucion conceptual a partir de un
requerimiento, y expresarlo de forma que pueda elaborarse un producto o
suministrarse un servicio.

Documentos: Informacion y su medio de soporte.

Eficiencia: La optimizacion de los procesos y utilizacion racional de los
recursos.

Eficacia: La optima relacion entre el servicio o producto y las necesidades
del cliente.

Funciones: En el sentido de organizacion, es una actividad especial o
principal que es necesaria para que la organizacion cumpla su propésito o
mision.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
Manual de Calidad: Se describe todos los elementos que configuran el
sistema de calidad que la organizacion necesita, para alcanzar los requisitos
de la calidad especificados hacia el cliente.

Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad de
cumplir los requisitos.

Meta: Constituye la expresion cuantitativa de los objetivo o los resultados
gue se pretende obtener.
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Misién: Determina la razén de ser de una organizacién, define que existe la
entidad.

Objetivos de Calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad.

Procedimientos: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

Procesos: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
Politica: Son las orientaciones y los objetivos generales de una
organizaciéon concernientes a la calidad, expresados formalmente por el mas
alto nivel de la organizacion.

Politica de Calidad: Intensiones globales y orientacién de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresa formalmente por la alta direccion.
La politica de calidad es el marco de referencia para el establecimiento de
los objetivos.

Planificacién: Es una funcion basica de la administracién que nos permite
lograr mejores resultados en el tiempo apropiado y de acuerdo con los
recursos.

Registros de Calidad: Son documentos que presenta resultados obtenidos
0 proporciona evidencias de actividades desempefadas.

Requisitos: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita y

obligatoria.
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e Sistemas: Conjunto de elementos mutuamente relacionados que
interactuan.

e Sistemas de Gestion: Sistemas para establecer la politica y los objetivos
paray lograr los objetivos.

e Sistemas de Gestion Calidad: Sistema de Gestion para dirigir y controlar
una organizacion con respecto a la calidad.

e Satisfaccion del cliente: Percepcion del usuario sobre el grado en que se
han cumplido sus requerimientos.

e Vision: Es una visualizacidon de lo que se quiere que la organizacion sea en
un futuro determinado. Proyecta la mision en el tiempo.

3.4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El Disefio del Sistema de Gestion de Calidad mantiene una serie de etapas
secuenciales hasta llegar a su estado ideal para realizar operaciones en la
organizacion. Requiere fundamentalmente garantizar que el sistema elegido se
adopte a la diversidad y complejidad de las operaciones de la cooperativa e

incluso el sitio y el tamafio.

3.4.1. Requisitos generales

Organizacion: Cooperativa de Ahorro y Crédito San Jorge Ltda.

Estructura: Edificio ubicado en la Av. La Prensa y los Olivos-Riobamba
Actividad o giro: Intermediacion Financiera

Norma ISO 9001:2008.
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3.4.1.1.

Macro procesos

Cuadro 15. Macro procesos

Elaborado por: Mirian Llangari
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Politica de calidad

Brindar servicios de intermediacion financiera de calidad para satisfacer las
necesidades de sus socios, fomentando la participacion efectiva del talento humano
y tecnologia adecuada para el logro de los objetivos organizacionales, enfocados a la

efectividad y eficacia a través del mejoramiento continuo de los procesos y servicios.

Objetivos de calidad

v' Lograr la satisfacciéon plena de los socios a través de la mejora continua,
mediante la oferta de productos y servicios que cumplan con las expectativas y
requerimientos.

v' Fomentar la participacion del talento humano con miras lograr la calidad del
desempeiio, manteniendo un alto nivel de competencia requerida.

v Aplicar auditorias al Sistema de Gestién de Calidad y los resultados alcanzados
por la cooperativa.

v Encaminar a la cooperativa hacia la excelencia mediante la aplicacion de
tecnologia, ambiente de trabajo e infraestructura adecuada y el desarrollo de

talento humano.

3.4.2. Requisitos de documentacion

3.4.2.1. Generalidades

La documentacién estructural del sistema se compone de:
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Tipo de documentacion

Descripcidn

Manual de Calidad

Es un instrumento de trabajo y guia que
conecta los requisitos de la norma con el
sistema de gestibn de calidad de la

organizacion y el marco de referencia a

seguir que contiene procesos,
responsabilidades y procedimientos
generales.

Procesos

un proceso es un conjunto de actividades,
interacciones y  otros  componentes
(coordinados u organizados) que transforma
entradas en salidas que agregan valor a los
clientes del proceso que incluye indicadores

y responsables etc.

Procedimientos

Documento escrito que describe
secuencialmente, la forma de realizar una
actividad para lograr un objetivo dado,

dentro de un alcance establecido.

Instrucciones

Se explica paso a paso como realizar cierta

tarea.

Formatos

Es una forma particular de codificar

informacion para ser almacenada.
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3.4.2.2. Manual de calidad

El manual de calidad tiene como propdsito facilitar un panorama general del Sistema
de Gestion de Calidad, asi ayudando a cumplir con los estandares de la Norma I1SO
9001:2008 y de esta manera alcanzar la excelencia de las actividades y servicios que

se ofrece la cooperativa.

El manual de calidad es uno de los documentos més importantes y por esa razon
debe contener la descripcion de los procesos especificos para cada una de las
actividades que se desarrollan dentro de la organizacion. La correcta aplicacion y
utilizacion del manual ayudard a la complementar los procedimientos adecuados y

por ende el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

En el manual se desarrolla el ambito, principios y la organizacion de la calidad y sirve

como referencia para las actividades a realizarse.

3.4.2.2.1. Objetivos del manual de calidad

El manual de calidad descrito en el Sistema de Gestién de Calidad tiene como

objetivo:

v' Demostrar la capacidad para proveer de forma coherente servicios que satisfagan
los requerimientos de los socios y reglamentarios.
v' Aumentar el nivel de satisfaccion al cliente a través de la aplicacion del Sistema

de Gestion de Calidad y la aplicacion de la mejora continua.
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3.4.2.2.2. Alcance

El manual de calidad se aplica a todas las areas de la COAC San Jorge Ltda.

3.4.2.2.3. Administracién del manual de calidad

La disposicion, edicion de este manual asi como posteriores modificaciones en el

mismo se puede realizar con la observacion y aprobacion de la alta direccion.

3.4.2.3. Control de documentacion

El manejo y control de los documentos de origen interno y externo seran de la

siguiente manera:

e Internos: Manual de calidad, manual de procedimientos, instrucciones de trabajo,

registros y evidencias.

e Externos: Normativas, legislacion, especificaciones, disefios, etc.

Debe controlarse y asegurarse:

Su aprobacion antes de su emisién y uso.
La revision y actualizacion.
La identificacién de los cambios y estado de revision vigente.

La disponibilidad de las versiones pertinentes en los puntos de uso.

YV Vv VY V V¥V

Copias legibles y accesibles por el personal.

Se identifica y controla su distribucidon de todos los documentos de origen externo.

103



En la medida de las posibilidades se empleara un control informatico de los
documentos. En aquellos puntos donde no se posea acceso se realizara una

distribucién en impreso.

Procedimiento 1. Control de Documentos

Elaborado por: Mirian Llangari

Procedimiento N° 1

Titulo: Control de Documentos Cédigo:

Producto: Formatos, Manuales, Instructivos.

Objetivo: Establecer el procedimiento y los criterios basicos para la produccion, identificacion,
revisién, aprobacién, actualizacién y cambios en la documentacion del sistema de gestion de calidad,
gue debe controlarse en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Jorge” Ltda; Para asegurar su uso
adecuado en los términos de la normatividad vigente aplicable al manejo de la informacion.

Alcance: Todos los documentos internos y externos utilizados en las actividades que afectan el
sistema de gestion de la calidad de la cooperativa.

Referencia: Norma ISO 9001:2008

Procedimientos:

Ne |Actividad Descripcién Responsable

Identificar la necesidad de crear o modificar
Identificar necesidad un documento y canalizar con el duefio del

1 proceso. Encargado
5 Diligenciar formato para solicitud modificar
Diligenciar Formato documento y remitirla al &rea de planeacién. | Encargado

Analizar impacto de la solicitud en el
Sistema de Gestion de la Calidad y decidir
viabilidad o no de la misma, para elaborar o
Analizar modificar documento.

3 | Solicitud Punto de control Profesional encargado

Si el documento es nuevo. Asignar
preliminarmente  coédigo e identificar

Asignar responsables de elaboracion, revision y
4 | Cddigo aprobacion. Profesional encargado
Elaboracion o
Modificacion Elaborar o modificar documento cambiar
5 | Documento version o incluir cédigo. Encargado
Actualizar listado
colaboradores y Actualizar el listado. Distribuir el documento
realizar a través de los medios pertinentes.
6 |socializacién Punto de control Profesional encargado

Documentacién: Manual de Calidad

Responsable: Alta direccion

Realizado por: | Revisado por: | Fecha:
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3.4.2.4. Control de los registros

Los registros se establecen y mantienen para proporcionar evidencias de la
conformidad con los requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de

gestion de la calidad.

Se ha establecido un procedimiento para definir los controles necesarios para la
identificacion, el almacenamiento, la proteccion la recuperacion, el tiempo de

retencion y la disposicion de los registros.

Los registros permaneceran legibles, facilmente identificables y recuperables.

Procedimiento 2. Control de Registros

Elaborado por: Mirian Llangari

Procedimiento N° 2

Titulo: Control de Registros. Cédigo:

Producto: Registros conservados.

Objetivo: Establecer el procedimiento y los lineamientos bésicos para la identificaciéon, almacenamiento,
proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y disposicién de los registros del Sistema de Gestion de la
Calidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Jorge” Ltda., asegurar su adecuado uso en los términos
de la normatividad vigente aplicable al manejo de la informacién, que garantice su disponibilidad para
guienes la requieran.

Alcance: Se aplica para el control de todos los registros de origen interno y externo.

Referencia: Norma ISO 9001:2008

Procedimientos:

Ne  |Actividad Descripcion Responsable
Determinar Necesidad Determinar la necesidad de tener un nuevo
1 registro o la modificacién de uno existente. Jefe de Proceso
5 Tramite
Tramitar creacion o modificacion del registro. Jefe de Proceso
Registrar Registrar o actualizar Listado de colaboradores. | Profesional area de
3 Control de registros. Planeacion
Recoleccion de
registros Recolectar los  registros  previamente | Profesional area de
4 diligenciados para su respectiva clasificacion. | Planeacion
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N° Actividad Descripcion Responsable
. Almacenar los registros de Calidad de acuerdo a los criterios Responsable de
5 Almacenamiento . archivo de
establecidos. .
gestion.
. Archivar dichos documentos en el lugar definido y consignado Responsable de
6 Archivo | . archivo de
en el listado de colaboradores. Control de registros. ,
gestion.
. Conservar los registros durante el tiempo definido. (tablas de Responsable de
7 Conservacion . archivo de
retencion) ”
gestion.
Determinar la disposicion final de los documentos, una vez | Responsable de
8 Disposicion final | terminado el periodo de conservaciéon del registro. (tablas de | archivo de
retencion) gestion.

Documentacion: Manual de Calidad

Responsable: Alta direccién

Realizado por: ‘ Revisado por: Fecha:

3.5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

3.5.1. Compromiso de la direccion

La direccion requiere y apoya a la integracion del sistema de calidad y se encamina a

la mejora continua.

Para lo cual establecera y comunicara a toda la organizacion:

v El enfoque de la cooperativa hacia los socios y clientes como el desarrollo de
una cultura de servicio a los mismos.

v’ La politica de calidad.

v El sistema de gestion de calidad, con sus objetivos especificos de calidad.

v Una revision periodica del sistema.

v La disponibilidad de recursos para el debido funcionamiento del sistema.
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3.5.2. Enfoque al cliente

El cliente o socio es el factor principal y la razén de ser de la cooperativa por lo tanto
un punto de partida del sistema de calidad es definir los requisitos de los socios 0
cliente, estos requisitos exigidos por los socios de la COAC San Jorge Ltda., son los

siguientes:

o Rapidez de respuesta.

o Respeto a los socios y clientes.

o Responsabilidad y transparencia.
o Calidad del servicio.

3.5.3. Politica de la calidad

La politica de calidad debe ser conocida en la organizacion y serd revisada
peribdicamente para su continua adecuacion, ademas deberd verificar el
cumplimiento de la misma para corroborar la mejora continua Yy la eficacia del

sistema de calidad.

3.5.4. Planificacioén

Debe asegurarse de que los objetivos de calidad se cumplan con lo referente
establecido en la politica de calidad, de esta manera se lograra satisfacer los

requerimientos de los socio o cliente.
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3.5.4.1. Planificacién del Sistema
Cuadro 16. Planificacion del Sistema de Calidad.

Elaborado por: Mirian Llangari

. SITUACION ACCION
PROCESO DESCRIPCION OBJETIVO ACTUAL PREVENTIVA | CORRECTIVA | RESPONSABLE |OBSERVACION
(MC) (rp)
Procesos
Gobernantes
v Administracion Comunicacién | Cumplir con los x Equipo de alta
y gestién | objetivos No tiene Direccion
del Sistema dentro de la|organizacionales | establecido.
organizacion a través de la
encaminandose | prestacion de
a la excelencia. | servicios de
calidad.
v Mejora Continua |Llevar a cabo | Fomentar el | No estan X
una mejora | cumplimiento de | encaminados a la Equipo de mejora
continua los requisitos de | mejora continua. continua.
la ISO y
encaminarse a
la mejora
continua.
v' Auditoria de | Revision y | Emitir informes [No se realizan x
evaluacion de |en tiempo | auditorias. Equipo de la alta
Gestién y|la gestion vy |oportuno. direccion
calidad y emitir
Calidad informes.
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Procesos Claves

v' Atencion al| Se brinda | Cumplir con las | Atencion
informacion expectativas vy |personalizada a Equipo de alta
Cliente general en | requerimientos | los socios. direccion
cuanto a los |de los socios.
servicios de la
cooperativa.
v" Ahorros
Captan Captar grandes |Varios tipos de Equipo de Gestion
recursos valores ahorros que
depositados monetarios con | permite captar
por los socios a |la finalidad de | mas valores.
una tasa de|mantener
interés. liquidez
suficiente.
v' Créditos
Colocan Ofertar créditos | Ofertan  créditos Equipo de alta
recursos a ciertos | mas al sector que direccion
monetarios sectores forman parte de
bajo una tasa |rentables. las FFAA.
de interés.
v"Inversiones
Se establece la | Plantear las | Faltan otros tipos
tasa de interés, | convenientes de inversiones Equipo de Gestién
el tiempo | tasas de | importantes.
definido de |intereses
ahorro. competitivos.
Procesos de Apoyo
v’ Gestion de
Se realiza | Mantener la|Una sola éarea y Equipo de Gestién
Contabilidad vy |transacciones e |transparencia Yy | persona esta
informes de la | presentar los | encargada de las
financiero gestion informes de | finanzas.
econdémica de | manera
la cooperativa. | oportuna.
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v Gestién de

Talento Humano

v Computacién vy

Tecnologia.

v' Seguridad de
Activos fijos vy

Humanos.

Brindan y
gestionan los
diferentes tipos
de servicios.

Hardware y
software  que
brindan apoyo

para la
adecuada
prestacion de
servicios.

Cuida del orden
y que no exista
anomalias
dentro de la
cooperativa.

Brindar servicios
de calidad
mediante la
competencia
adecuada de los
colaboradores.

Mantener un
adecuado tipo
de software para
los procesos y
con los debidos
equipos
modernos.

Mantener el
orden y la
predisposicion
de ayudar.

Competencia
adecuada en cada
una de las areas.

Equipos y
programas
adecuados de

acuerdo a las
necesidades.

Realiza varias
funciones dentro
de la cooperativa.

Equipo de Gestién

Equipo de Gestion

Equipo de Gestion
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3.5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

3.5.5.1. Responsabilidad y autoridad

—

Contabilidad Créditos
\ ‘ Equipo de Gestion
s N 4
C aja Atencion al cliente

o

\/

-

Responsable del Sistema

Equipo de Mejora Continua

-_—

Atencién al Cliente
p
Miembro del Consejo de

Administracion

Crédito

Vs

Gerencia

Presidente del Consejo
de Administracién

Miembro de la Comisién
Equipo de Alta Direccion de Créditoc
(&
e
Presidente del Consejo

de Vigilancia

o N &
P
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3.5.5.2. Representante de la Direccion

Para la adecuada gestion del Sistema de Gestion de la Calidad en la COAC
San Jorge Ltda., se designara al jefe de créditos como representante de la
direccion para el cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad quien esta
encargado de asegurarse de que se implemente, mantenga y promueva los
procesos necesarios para el sistema y aplicar cualquier accion de mejora

continua.

3.5.5.3. Comunicacion Interna

El proceso de comunicacion interna fluye en todo los sentidos dentro de COAC
San Jorge Ltda., se asegura a través de la comunicacidon efectiva entre todos

los colaboradores, ademas existen formas de comunicaciéon interna como:

e Reuniones

Se podra informar y compartir inquietudes, inconvenientes y cambios que se

presenta en la organizacion.

e Correos electréonicos

e Buzdn de sugerencia

Tener la informacién tanto de los clientes internos y externos.

e Carteleras

Donde se conocera articulos, comunicados y avisos referentes a la cooperativa.
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A demas se fomentara la comunicacion del personal con sus responsables a

través de entrevistas, sistemas de sugerencias, como medio de comunicacion.

3.5.6. Revision por la direccién

3.5.5.2. Generalidades

La direccién de la COAC San Jorge Ltda., revisa el Sistema de Gestion de
Calidad de la organizacion, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y

su eficacia continua. En la revision se asegurara de:

La direccion revisa el estado del Sistema de Gestion de Calidad dentro de un

periodo minimo de un afio, con el fin de comprobar la implantacion, mantencion,

la adecuacion y la eficacia del Sistema de Calidad.

Procedimiento 3. Revision por la Direccion

Elaborado por: Mirian Llangari

Procedimiento N° 3

Titulo: Revisién por la Direccién

| Cédigo:

Producto: Revision de los procesos y gestion de la calidad

Objetivo: Revisar el Sistema de Gestion de Calidad con la finalidad de asegurar la conveniencia, adecuacion y

eficaz continua.

Alcance: La revision se aplicara a todo el sistema de gestion de calidad.

Descripcién:
ctores Sistema de
Gestion de Auditoria |Opinién
Parametros Calidad Procesos |Objetivos Metas Acciones Interna Socio
Conformidad
o] Cumplimiento
inconformidad de los Alcance de | Preventivas La
de los Macro Objetivos de | las metas y Resultados | satisfaccion
Calidad requisitos procesos Calidad establecidas | correctivas | de revision | del servicio
Costo Costos_@e Costos de Costos_@e Costos de Costos de Costos de Costos q’e
evaluacion evaluaciéon | evaluacion prevencion | prevenciéon | evaluacion | evaluacion
Acciones
Productividad | Efectividad Desempefio | Adecuacion Propuestas | de mejora | Eficaz Propuesta
Documentacion: Manual de Calidad
Responsable: Alta direccién
Realizado por: | Revisado por: | Fecha:
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En la revision se tiene en cuenta:

La revision del Sistema se realizar4d segun el procedimiento de revision del
Sistema de Gestion de Calidad. Una vez realizada la revisibn se genera
acciones correctivas o preventivas, estos quedaran reflejadas en los registros
de revision estableciéndose el responsable y plazo de implantacion,

seguimiento y asignandose los recursos necesarios para su aplicacion.

La Revision del Sistema de Gestion de Calidad se llevara en la fecha que
determine la Direccion en la Planificacion de Calidad. A demas Pueden
establecerse revisiones adicionales dentro del periodo cuando considere

necesario la Direccion.

3.6. GESTION DE LOS RECURSOS

3.6.1. Provision de recursos

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Jorge” Ltda., determinard y
proporcionard en el momento adecuado los recursos necesarios para
implementar y mejorar eficazmente los procesos del Sistema de Gestion de la

Calidad.
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Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Jorge” Ltda.

Presupuesto para el afio 2014

PROYECCION ANO 2014

CODIGO |CUENTAS MONTO
5| INGRESOS $ 685,375.00
51 | INTERESES Y DESCUENTOS GANADOS $ 630,500.00
54 | COMISIONES GANADAS $2,045.00
56 | INGRESOS POR SERVICIOS $52,780.00
58 | OTROS INGRESOS $50.00
GASTOS $ 681,753.00
41 | INTERESES CAUSADOS $210,540.00
44 | PROVISIONES $20,548.00
45| GASTOS DE OPERACION $ 450,665.00
INVERSION INICIAL
EXEDENTE DEL PERIODO $ 3,622.00
FLUJO DE CAJA OPERATIVO $3,622.00
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Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Jorge” Ltda.

Presupuesto para la Aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad para el afio

2015
RECURSOS VALOR
NECESARIOS CONCEPTO ANO EXPLICACION
Director de
Calidad $2,000.00 | Honorarios profesionales costo del personal
Capacitacion  en
HUMANOG materia de Calidad
y la Norma ISO
9001:2008 $ 2,500.00 | Servicio de asesoramiento
Bienes oficina de
Fisicos calidad $1,000.00 | Bienes inmuebles, mesa, silla, escritorio, cuadros.
Papeleria $500.00 | Elementos de oficina: documentos, lapiceros, carpetas.
Computador e Dispositivos electronicos para el almacenamiento y
impresora $1,500.00 | manipulacién de documentos y datos.
Sistema de
Informacion de Red de decisiones y apoyo en formato digital.
para la Gestion de Programas de software de implementacion de la
la Calidad $300.00 | calidad, disefio y formatos.
- Para el uso de una Unica organizacion, suprime los
TECNOLOGICOS Intranet $100.00 | memorandos de citacion a reuniones internas.
Interconexion de redes informaticas que permite a las
computadoras conectadas comunicarse directamente.
Conecta redes informéticas de organismos del estado,
Internet $200.00 | educativos, empresariales.
Medios de Publicidad: radio, comercio electrénico, aumenta la
comunicacion $800.00 | velocidad de transferencia de informacion.
AUDITORIA DE Auditoria de
CALIDAD Seguimiento $1,500.00 | Honorarios profesionales
TOTAL $8,100.00
GASTOS $ 405.00
IMPREVISTOS
TOTAL $8,505.00

3.6.2. Talento Humano

3.6.2.1.

Generalidades

Todo el personal que realiza actividades que afectan la calidad de los servicios

es competente en base a la educacién, formacién y experiencia requerida.
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Procedimiento 4. Planeacién del Talento Humano

Elaborado por: Mirian Llangari

Procedimiento N° 4

Titulo: Planeacion de talento humano Cédigo:

Producto:Planificacion del talento humano

Objetivo: Inducir nuevos talentos humanos con la finalidad de brindar servicios de calidad a los socios
de la cooperativa.

Alcance: A los nuevos postulantes

Referencia: Norma ISO 9001:2008, gestién de talento humano de Idalberto Chiavenato

Procedimientos:

actor
Datos .
R Adelgazamiento del
. histéricos 2 . = o
Parametro Expansion Cambio tamafo organizacional
Planificacion L
Adecuacion al
de talento Nuevas
mercado . L . o
humano contrataciones Innovacion y creatividad | Reduccion del personal

Documentacion: Manual de Calidad

Responsable: Alta direccién

Realizado por: Revisado por: Fecha:

3.6.2.1.1. Gestidon del Talento Humano

Procedimiento 5. Integracion del Personal

Elaborado por: Mirian Llangari

Procedimiento N° 5

Titulo: Proceso para integrar al personal Cédigo:

Producto: Integracién de nuevos colaboradores

Objetivo: Incorporar a las personas en base a la mejora continua del talento humano y agregar nuevos
valores a la cooperativa.

Alcance: Este proceso se aplicara toda la cooperativa

Referencia: Norma ISO 9001:2008
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Procedimientos:

Nc

Actividad

Descripcién

Responsable

Reclutamiento |internas(mismos  colaboradores ) o

Llenan las vacantes con fuentes

externas(candidatos externos)

Jefe de recursos
humanos

Seleccion

2.1. solicitud de empleo

2.2. entrevista inicial de tamizacion
2.3. pruebas y examenes de seleccion
2.4. entrevistas

2.5. examenes médicos

2.6. andlisis y decision final

Colaboradores del area

Documentacién: Manual de Calidad

Responsable: Alta direccién

Realizado por: Revisado por: Fecha:
Procedimiento 6. Organizacion del Personal
Elaborado por: Mirian Llangari
Procedimiento N° 6
Titulo: Proceso de organizar a las personas Caodigo:

Producto: Colocacién de nuevos colaboradores

Objetivo: Colocar a huevos colaboradores con la finalidad de brindar servicios de calidad a los socios.

Alcance: Este proceso se aplicara a toda la cooperativa.

Referencia: Norma ISO 9001:2008

Procedimientos:

Actividad

N° Descripcién Responsable
Debe ofrecer a sus trabajadores rumbos vy
. direcciones hacia donde deben ser dirigidos sus
Orientar a las - .
actividades y esfuerzos con la finalidad de alcanzar
personas : .
las metas establecidas es decir debe adaptarse a la
cultura organizacional. Jefe de talento humano
Disefio del Especifica el conjunto de tareas o atribuciones que
debe desempefar, los métodos y procesos para
puesto ~ . .
1 desempefiar, las relaciones con los demés. Jefe de talento humano
Se debe identificar objetivos especificos de la
> Evaluacion evaluacion, establecer expectativas de la persona,
del analizar el trabajo desempefiado y discutir la
desemperio evaluacion con el trabajador. Jefe de talento humano

Documentacién: Manual de Calidad

Responsable: Alta direccion

Realizado por:

Revisado por:

Fecha:
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Procedimiento 7. Recompensa al Personal

Elaborado por: Mirian Llangari

Procedimiento N° 7

Titulo: Proceso de recompensar a las personas Cédigo:

Producto: Incentivar y motivar a las personas.

Objetivo: Mantener un ambiente de trabajo armonico dentro de la organizacion.

Alcance: Este proceso se aplicara a toda la cooperativa.

Referencia: Norma ISO 9001:2008

Procedimientos:

N° Actividad Descripcién

Responsable

Remuneracion basica (salario mensual u
otro tipo de salarios), incentivos salariales
Remuneracion | (bonos, participacion en los resultados,
etcétera) y prestaciones (seguro de vida,
1 seguro de salud, subsidios.)

Jefe de recursos
humanos

En razén de sus obligaciones legales: son
las que exige la legislacién laboral o los
sindicatos (vacaciones, jubilacién, seguros,
antigiiedad, etc.). En razén de su
naturaleza: monetarias (vacaciones,
aguinaldos, gratificaciones, etc.) y
extramonetarias (atencién médica, seguros,
servicios de club, etc.) En razén de sus
objetivos: la prestacion asistencial
(seguridad y prevencibn para casos
imprevistos o urgencias). La prestacion
recreativa (gremial club o agrupaciones,
areas de esparcimiento, actividades
Prestaciones deportivas, paseos, etc. )

Colaboradores del area

Los planes de bono anual, la distribucién de
acciones entre los trabajadores, la opcion de
compra de las acciones, la participacion en
3 los resultados alcanzados, las
remuneraciones por competencia y la
distribucion de utilidades entre los

Incentivos trabajadores. Encargado
Documentacion: Manual de Calidad
Responsable: Alta direccién
Realizado por: Revisado por: Fecha:
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Procedimiento 8. Desarrollar a las Personas

Elaborado por: Mirian Llangari

Procedimiento N° 8

Titulo: Proceso para desarrollar a las personas Cédigo:

Producto: incentivo a nuevos colaboradores

Objetivo: Motivar y desarrollar a las personas en base a la mejora continda del talento humano y
agregar nuevos valores a la cooperativa.

Alcance: Este proceso se aplicara al area de talento humano

Referencia: Norma ISO 9001:2008

Procedimientos:

N° Actividad Descripcion Responsable
Necesidades por satisfacer o diagnostico,
Capacitacion disefio de la capacitacion, conduccién de la | Jefe de recursos
1 capacitacion y evaluacion de los resultados. | humanos

La organizacion deberd administrar los
cambios, desarrollar a las personas. El

2 Desarrollo de la | desarrollo de las personas sera en cuanto al
organizaciébny | conocimiento, creatividad e innovacion,
las personas. adaptacién a cambios organizacionales. Colaboradores del area

Documentacion: Manual de Calidad

Responsable: Alta direccién

Realizado por: Revisado por: Fecha:

Procedimiento 9. Retencién del Personal

Elaborado por: Mirian Llangari

Procedimiento N° 9

Titulo: Proceso para retener a las personas Cddigo:

Producto: Estabilidad del personal

Objetivo: ofrecer estabilidad a los colaboradores con la finalidad de mantener la competitividad de la
organizacion.

Alcance: Este proceso se aplicara a toda la cooperativa.

Referencia: Norma ISO 9001:2008
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Procedimientos:

N° Actividad Descripcion Responsable

Entorno fisico del trabajo: iluminacion,
ventilacion, temperatura, ruidos y
comodidad. Entorno psicoldgico del trabajo:
relaciones humanas agradables y
motivadoras, entrega personal y emocional.
Aplicacion de principios  ergonomicos:
maquinas y equipos, mesas e instalaciones
herramientas que reduzca el esfuerzo fisico.
Salud ocupacional: examenes médicos,
programas de proteccion de la salud de los
trabajadores, conferencias de medicina
preventiva, elaboracion de mapas de
riesgos ambientales, informe anual vy
archivos de exadmenes médicos con
evaluacion clinica y examenes | Jefe de recursos
complementarios con mira a la calidad de | humanos

1 vida de los colaboradores.

Higiene y
seguridad

Compensacion justa y adecuada,
condiciones de seguridad y salud en el
trabajo, utilizacion 'y desarrollo de
capacidades, oportunidades de crecimiento
y seguridad, integracion social en la
organizacién, garantias constitucionales,
trajo y espacios total de vida y relevancia | Jefe de recursos
Calidad de vida |social de vida en el trabajo. humanos

Relacién con los
empleados y los | Disefio de comunicacion, cooperacion, Jefe de recursos
sindicatos proteccion, ayuda disciplina y conflictos. humanos

Documentacién: Manual de Calidad

Responsable: Alta direccién

Realizado por: Revisado por: Fecha:

Procedimiento 10. Evaluar la Administracion del Talento Humano

Elaborado por: Mirian Llangari

Procedimiento N° 10

Titulo: Proceso para evaluar la administracion del talento humano | Cdédigo:

Producto: Desarrollo del talento humano.

Objetivo: Evaluar el desempefio del talento humano y en base a esto se pueda tomar las medidas
necesarias.

Alcance: Este proceso se aplicara a toda la cooperativa.
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Referencia: Norma ISO 9001:2008

Procedimientos:

N° Actividad Descripcion Responsable
Registro de personal, registro de puesto,
registro de secciones, registro de
Banco de datos |remuneracion, registro de prestacion,
registro de entrenamiento, registro de|Miembro del &rea de
1 candidatos, registro médico, otros registros | talento humano
Medidas del desempefio, medidas del
acoplamiento, medidas de la satisfaccion de
> Evaluacion dela |los trabajadores, medidas indirectas del
administracién | desempefio de los trabajadores. Se realiza | Miembros del é&rea de
de talento | mediante listado de verificacion y criterios | talento humano vy jefe del

humano estadisticos. area

Documentacion: Manual de Calidad

Responsable: Alta direccién

Realizado por: Revisado por: Fecha:

3.6.2.1.2. Modelo de Descripcién de Puestos por Competencia

Cuadro 17. Modelo de Descripcion de Puestos por Competencia
Elaborado por: Mirian Llangari

INFORMACION BASICA

PUESTO: Contadora

DEPENDE DE: Area Financiera

MISION DEL PUESTO

Prestar apoyo secretarial para el eficiente cumplimiento de las actividades,

ACTIVIDADES

Sera responsables de los siguientes cargos:

7
A X4

7/
X

L)

K/
L X4

Clasificar, registrar, analizar e interpretar la informacion financiera de
conformidad con lo establecido en la ley.

Llevar a cabo los libros mayores de acuerdo con la técnica contable y
los auxiliares necesarios, de conformidad con lo establecido por la
Cooperativa.

Preparar y presentar informes sobre la situacion financiera de la
Cooperativa que exige los entes de control y mensualmente entregar
a la gerente dichos informes.

Preparar y presentar las declaraciones tributarias.

Preparar y certificar los estados financieros de fin de ejercicio con sus
correspondientes notas, de conformidad con lo establecido en la
norma vigente.
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% Asesorar a la Gerenta y a la Junta Directiva en asuntos relacionados
con el cargo, asi como a toda la organizacion en materia de control

interno.

% Llevar el archivo de manera adecuada y oportuna, con la finalidad de
atender a cualquier solicitud en cuanto a la informacion financiera.

% Presentar los informes que requiera el director y cada area que la
requiera en temas de su competencia.

REQUISITO PARA EL PUESTO

@
L X4

Licencia en Contabilidad y Auditoria CPA

ESTUDIOS % Ingenieria Financiera

EXPERIENCIA % Trayectoria y experiencia minimo de 3 afios.
FORMACION % Manejo computarizado de sistemas contables
CONPETENCIAS:

ADMINISTRATIVAS

Toma de decisiones, ejecuciébn de procesos
contables, comunicacion efectiva, planeacion y
organizacion, responsabilidad.

LABORALES % Tolerancia, trabajo en equipo, coordinacién de
actividades, distribucion de actividades.
HUMANAS % Creatividad, manejo de conflictos interpersonales,

solidaridad y humanidad.

ADAPTABILIDAD

Trabajo en Equipo, Compromiso Laboral,
Acatamiento a normas y politicas.

3.6.2.2. Competencia, formacion y toma de conciencia

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Jorge” Ltda., tendra que considerar
a sus trabajadores como su patrimonio mas valioso. Se debe invertir en

capacitacién y entrenamiento para lograr la mision y la politica de la calidad y

de esta manera lograr un servicio de calidad.

La formacion de los colaboradores de la Cooperativa puede ser de origen tanto

interno como externo.
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Podemos distinguir dos tipos de formacion:

1.- Cursos internos: Son aquellos impartidos por el propio personal.

2.- Adiestramiento practico: Impartido en base a las actividades diarias en su

propia area de trabajo.

Todo en personal es consciente de la pertinencia e importancia de su formacién
continua como medio de asegurar la unién de la organizacion entre aquellas
mas competentes. Por ello todos los colaboradores estan capacitados para
proponer o sugerir determinadas actividades de formacion.

Registro de Calidad 1. Formacién y toma de conciencia

Elaborado por: Mirian Llangari

REGISTRO DE CALIDAD N°1

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Jorge Wda.

Titulo: Formacion y Toma de Conciencia

Fecha:

Proceso:

Realizado por:

Aprobado por:

La direccion deberd asegurarse que su personal sea capacitado y motivado de
una manera eficiente para lograr los resultados necesarios. Las capacitaciones se
los llevara a cabo de la siguiente manera:

1. Cursos
2. Charlas
3. Seminarios o adiestramiento practico impartido por personal que no pertenece

a la organizacion.
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3.6.3. Infraestructura

En la Cooperativa de Ahorro y crédito “San Jorge” Ltda., cuenta con las
instalaciones béasicas para asegurar la conformidad de sus empleados y socios.

La infraestructura incluye:

+« Edificio, espacio de trabajo, y areas de atencion al cliente.

% Equipos para los proceso (equipos informaticos, servicio de internet,
paquetes informaticos basicos).
Ademas cuenta con pagina web (www.sanjorge.fin.ec) la cual permite a
todos sus miembros disponer de toda la informacién necesaria actualizada
de la cooperativa.

% Servicios de apoyo (transporte, sistema de seguridad).

Para establecer la infraestructura necesaria para la prestacién de servicios de

manera eficaz se debe considerar:

Los objetivos, funcién, desempefio, disponibilidad, costo, seguridad, proteccion

y renovacion de la infraestructura.

El desarrollo de métodos de mantenimiento para asegurar que la infraestructura
siga cumpliendo con las necesidades de la Cooperativa, teniendo en cuenta el

tipo y frecuencia del mantenimiento.
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3.6.4. Ambiente de Trabajo

La COAC San Jorge Ltda., determinard y gestionara el ambiente de trabajo mas
comodo para lograr la conformidad tanto de los socios y sus colaboradores y de

esta manera obtener un mejor desempernio.

La direccion buscara los medios necesarios para que el ambiente de trabajo

tenga armonia dentro de la organizacion tomando en cuenta ciertos aspectos:

% Metodologia de trabajo creativo, aumentando la participacion del personal
para que expresen su creatividad e intelectualidad.

% Sistema de Comunicacion adecuada.

% Comprobara la seguridad de los equipos e instalaciones.

% La coordinacion y el mantenimiento de los equipos e instalaciones
adecuadas que reduzca o eliminen afecciones a la salud.

++ Ubicacion adecuada de lugares o sitios de trabajo.

% Higiene y aseo de instalaciones.

3.7. PRESTACION DEL SERVICIO

3.7.1. Planificacion de la prestacién del servicio

Para la incorporacion de un nuevo servicio o producto financiero la COAC San
Jorge Ltda., debera elaborar una planificacion en donde se debera especificar
los procesos que se debe seguir para la debida prestacion del servicio

basandose en los procesos de Gestion de la Calidad:

e Establecer los objetivos de calidad.
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e Definir los procesos, documentos y los recursos especificos para el servicio.

e Establecer los requisitos para el servicio.

e Establecer las actividades especificas de verificacion, seguimiento,
inspeccion y validacion para el servicio.

e Especificar los registros necesarios para evidenciar que los procesos se han

cumplido.

3.7.2. Procedimiento relacionado con el cliente

La alta direccién sera responsable de la coordinacién de las actividades de

servicio a los socios y clientes de la cooperativa.

3.7.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el cliente
La direccidn es la encargada y responsable de establecer o determinar los
requisitos necesarios que se deben considerar para la adecuada prestacion

de servicios como se puede observar a continuacion:

e Requisitos especificados por parte de los socios y clientes que deben tener
el servicio para su aceptacion.

e Los requisitos no establecidos por el socio o cliente pero necesario para el
uso especifico o previsto.

e Los requisitos legales y reglamentarios relacionados al servicio.

e Cualquier requisito adicional determinados por la cooperativa.
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3.7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el servicio prestado.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Jorge” Ltda., revisara los requisitos
relacionados con los productos y servicios, con la finalidad de proporcionar un

servicio de calidad considerando:

La definicion del servicio

e La atencién agil y oportuna.
e Las condiciones acordadas por las dos partes.
¢ Que la cooperativa tenga la capacidad para cumplir con los requisitos de los

SOCios.

3.7.2.3. Comunicacion con el cliente
La organizacion mantendra permanentemente abiertas las vias de
comunicacién con sus socios y clientes, para facilitarles cualquier tipo de
informacion respecto al servicio o recibir sus sugerencias o quejas. Aspectos

que se trataran como:

¢ Informacion sobre el servicio.
e Consulta, modificacion del contrato.
e Atencion a los reclamos y quejas incluyendo recomendaciones.

e Seguimiento de conformidad con los socios.

Para el debido cumplimiento con los requerimientos de comunicacién entre

cooperativa y socio 0 socios y cooperativa implementara medios como:
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e Correo electronico

e Visitas a la pagina web

e Llamadas telefonicas

e Buzobn de sugerencias, quejas y reclamos

e Conversaciones personales

3.7.3. Disefio y Desarrollo

3.7.3.1. Planificacién del disefio y desarrollo
La Alta Direccion genera a través de la definicién de politicas debe decidir el

desarrollo de nuevos servicios financieros y establecer las estrategias para su

diseno.

Para la prestacion directa de los servicios financieros deberan establecer los
lineamientos generales del proyecto cooperativo institucional de acuerdo a los
requerimientos oficiales o sugeridos de convenios establecidos, las politicas

institucionales y servicios financieros de la misma determinando:

e Las etapas del disefio y desarrollo.
e La revision, verificacion y validacion apropiadas para cada etapa del disefio
y desarrollo.

e Las responsabilidades y autoridades para el disefio y el desarrollo.

La alta direccion, planifica y documenta su proyecto, ajustando el disefio a los

requisitos establecidos por la organizacion. En la cooperativa debera definir
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cada afno el disefio de los servicios financieros de acuerdo a las necesidades de

los socios y clientes.

3.7.3.2. Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Se debe determinar los elementos de entrada relacionados con los requisitos

del servicio y mantenerse los registros.

Estos elementos de entrada deben incluir:

e Los requisitos funcionales y de desempefio.

e Los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

e La informacion aplicable proveniente de disefios anteriores similares,
cuando sea aplicable.

e Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Estos requisitos deben ser revisados y documentados para verificar su

adecuacion.

3.7.3.3. Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo se deben proporcionar de tal manera que
no permita la verificacion respecto a los elementos de entrada y estos se deben

aprobar antes de su liberacion.

Los elementos de salida del disefio y desarrollo deben:

o Cumplir los requisitos de entrada del disefio y desarrollo.
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e Proporcionar la informacién adecuada para la compra, la produccion y
suministro del servicio.

e Hacer referencia a los criterios de aceptacion de los servicios financieros.

Los datos de salida del disefio (documentacion resultante tal como: Plan de
control, Instrucciones, Diagrama de Flujo, Registros, Fichas técnicas, etc.)

son documentados en los archivos de la cooperativa.

3.7.3.4. Revision del disefio y desarrollo

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Jorge” Ltda., debera realizar
revisiones sistematicas del disefio y desarrollo para evaluar la capacidad de los
resultados de disefio y desarrollo para cumplir los requisitos, e identificar

cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

3.7.3.5. Verificacion del disefio y desarrollo

El encargado del disefio y desarrollo debe realizar la verificacion de acuerdo a
lo planificado, para asegurar que los elementos de salida del disefio y desarrollo
satisfagan a los elementos de entrada del disefio y desarrollo y estos deberan

mantenerse registrados incluyendo cualquier otra accién necesaria.

3.7.3.6. Validacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con el orden
planificado para asegurar que el servicio resultante es capaz de satisfacer los

requisitos para su uso especificado o previsto o para su aplicacion. Siempre que
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sea posible, la validacion debe contemplarse antes de la entrega o

implementacion del servicio.

3.7.3.7. Control de los cambios del disefio y desarrollo

Cambios potenciales en el disefio y desarrollo pueden ser requeridos por el
personal directivo y administrativo. Estos cambios deben ser revisados,
evaluados y aprobados previamente a su implementacion por los mismos
responsables de la etapa del disefio original. La revision de los cambios del
disefio y desarrollo debe incluir la evaluacion del efecto de los cambios en las

partes constitutivos y en el servicio entregado.

3.7.4. Compras

3.7.4.1. Proceso de compras

El encargado de compras deberd analizar y seleccionar a los proveedores
basados en criterios definidos de habilidades y conocimiento para atender los
requerimientos de calidad y costo. Las especificaciones de compra deberan ser

detalladas a fin de explicar, previamente a su envio al proveedor.
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Inicio

Aceptacion de

requerimiento de compra

Cumple con

NO

requerimiento

Sl

\Z

Orden de Compra

v

Contrato con la cooperativa

- —

v

Recepcidn de material

v

Control de Calidad

v

Satisfaccion del
requerimiento

Adquisicion y pago

\/

Entrega a bodega

\,

Fin

3.7.4.2. Informacién de compra

La informacion de la compra debe quedar por escrito ya sea mediante un
formato de pedido o contrato. Dicha informacién debe ser revisada por el

responsable derivado en el proceso antes de su emision.
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3.7.4.3. Verificacion de los productos comprados o servicios adquiridos

Debe definir e implementar la inspeccion y las actividades que sean necesarias
para asegurar que los suministros cumplan con los requisitos especificos en el

pedido (marca, especificacion de calidad. especificacion técnica entre otros).

3.7.5. Prestacion del servicio

Proceso de colocacion de crédito

Z
)

Actividad Diagrama

Solicitud de crédito

[

* Llenar el formulario de solicitud de crédito

* Presentar los documentos necesarios , junto a la Documentos para el crédito
solicitud de crédito.
-
- El asesor de créditos verificara la documentacion. Solicitud de crédito
* El asesor de créditos revisa y pasa a la comision de s 2 B @Emitem € @ fes

créditos la documentacion.

* Resive la documentacion la comision de crédito y
toman la desicion de otorgale o no el crédito. Aprueba

« El gerente guarda y archiva lainformacion

Archiva la documentacién

'____‘_-__—_
* Pasa la informacion al contador para que de la orden [

del desembolso. Orden del desembolso

I

Certifica el Certifica el
desembolso

* El contador certifica la orden de desembolso

« El valor solicitado sera depositado en la cuenta del I
socio Deposito en la cta., del
socio

sk
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Proceso de captacion de recursos (ahorro)

S . -
N Actividad Diagrama
+ Atencién al Cliente Atencién al Cliente
1
« Informacion de los requisitos para la apertura de
cuenta.
2 Cumple con
los requisitos
* presentacion de Requisitos
3
Llenado de Solicitud
* Llenado de solicitud
‘ |
« Firma del Socio aceptando sus beneficios y obligaciones. Firma del socio
5
* Llenada de la papeleta de depésito. | .
6 Llena la Papeleta de Depdsito
* Depésito del monto |
7 Deposito del valor monetario
« Entrega de la libreta y archiva en comprobante .
8 Entrega la libreta

3.7.5.1. Control de la prestacion de servicios

Para llevar a cabo las distintas actividades de prestacion de los servicios se

elaborarén, procedimientos operativos los cuales incluyen segun aplique:

La disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del

servicio.

La disponibilidad de instrucciones de trabajo.

El uso de equipos adecuados.
La implantacion de actividades se seguimiento y medicion.

La implantacion de contratacién y entrega del servicio.
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El control del proceso de prestacion del servicio se efectia mediante la apertura

de no conformidades y acciones preventivas, si fuera necesario.

3.7.5.2. Validaciéon de los procesos de la prestacion del servicio

El lider del proceso debe validar los procesos de la prestacion de servicios a
través de actividades de seguimiento y medicién, partiendo desde el ingreso del

socio o cliente a la seccion de informacion hasta el retiro respectivo.

3.7.5.3. Propiedad del cliente

La documentacion y valores suministrados por los socios y clientes, mientras
estén bajo el control de la cooperativa, seran identificados, verificados,
protegidos y salvaguardados de acuerdo a lo estipulado en el control de
registros. Si la documentacion se pierde, o se deteriora para la utilizacion, el

encargado registrara la incidencia y notifica al socio o cliente.

3.7.5.4. Preservacion del servicio

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Jorge” Ltda., preservara la
conformidad del servicio durante el proceso interno y la entrega del servicio

previsto.

3.8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

3.8.1. Generalidades

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Jorge” Ltda., planificara e

implementara los procesos de seguimiento, medicién analisis y mejora para:
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e Demostrar la conformidad la conformidad del servicio.
e Asegurar la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad.

e Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

3.8.2. Seguimiento y medicion

3.8.2.1. Satisfaccion del cliente

Los procesos gobernantes y la direccion se encargara de medir y analizar
peribdicamente que se utilicen los procedimientos y métodos de forma eficiente
y eficaz en cada una de las areas y de esta manera mejorar ciertas actividades
con la finalidad de satisfacer en su totalidad a los socios en los diferentes

servicios.

Pueden utilizarse ciertos métodos:

e Encuestas de satisfaccion del cliente y partes interesadas.
e Buzobn de sugerencias.

e Auditorias internas.

e Medidas financieras.

e Reconocimientos de los Servicios.

3.8.2.2. Auditoria Interna

La COAC San Jorge Ltda., debe realizar auditorias internas periddicamente
para determinar la conformidad e implementacion eficaz del Sistema de Gestién
Calidad. El auditor debera ser una persona independiente que no forme parte

de las actividades auditadas.
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Los resultados formaran parte de los informes y estos seran revisados por la

direccion. De los resultados de auditoria interna debera establecerse acciones

correctivas.
Registro de Calidad 2. Reporte de no Conformidad
Elaborado por: Mirian Llangari
REGISTRO DE CALIDAD N° 2
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Jorge ltda.
Titulo: Reporte de no Conformidad
Fecha: \ Hallazgo N° \
Proceso:

Realizado por:

Aprobado por:

Campafia Auditada: _ COAC San Jorge Ltda. Fecha:_ 10-12-2013

Nota N°_00012

Area de proceso auditado: Apoyo _ ISO 9001 Clausula Namero _ 6.2

No Conformidad:

Observacion: Se observé que en la Gestion de Talento Humano se incumplié la

capacitacion.

Auditor: Auditado:

Al existir conformidad se realizard un reporte donde se indicara que se esta
cumpliendo con los procesos correspondientes y dar motivacion a los

colaboradores para continuar los procesos con la eficiencia y la eficacia.
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Procedimiento 11. Auditoria Interna

Elaborado por: Mirian Llangari

Procedimiento N° 11

Titulo: Auditoria Interna

Caodigo:

Producto: Procesos, acciones de mejora.

Objetivo: Establecer las responsabilidades y requisitos necesarios para la planificacion y realizacion
de auditorias internas al Sistema de Gestién de la Calidad.

Alcance: Este proceso se aplica a Auditorias Internas y sus Acciones Correctivas desde el
establecimiento de los requerimientos de auditoria hasta la elaboracion y archivo del informe final

Referencia: Norma ISO 9001:2008

Procedimientos:

Actividad

N° Descripcién Responsable
Se establecera un Programa de Auditoria
Interna anual, para evaluar el
funcionamiento del Sistema de Gestion de la
Establecer un . . .
Calidad. Se elaborara el informe de
Programa de o . J s
Auditoria aud!torla co_n'genlendo._ area /actividad
Interna aud|tada,_ pa;nmpante, objetivo y alca_nce de
la auditoria, documentos realizados,
resumen de actividades desarrolladas | Responsable de la
1 anteriormente. calidad
El Representante de Alta Direccion debera
designar el equipo de auditores internos al
menos 10 dias habiles antes del inicio de la
2 auditoria. Podran designarse tanto auditores
Designar el | internos propios como  contratados
equipo de | externamente de acuerdo a la necesidad y
Auditores respondiendo a la Ficha de Seleccion de
Internos Auditores Internos. Encargado de la calidad
La planificacion de la Auditoria Interna se
basa en la verificacion de los procesos y
documentos que se establecen; a su vez los
registros que estos establecen, deben
Preparar Plan | proporcionar evidencia sobre la realizacion
de Auditoria | de dichos procesos y que cumplen con los
3 Interna requisitos de la Norma. Auditor interno
El Auditor deberéd informar al auditado sobre
Informar al | el Plan de auditoria con un minimo de cinco
4 auditado dias habiles de anticipacion. Auditor interno
El auditor interno procedera a la revision de
los documentos pertinentes del sistema de
Revision de la|gestion y la determinacion de su
5 documentaciéon | adecuacion. Auditor interno
Preparacion de | El auditor prepara el plan de auditoria,
las actividades | prepara la encuesta de trabajo (lista de o
de auditoria en | chequeo, formularios para registrar la |Auditor interno
terreno informacion, etc.).
6
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El auditor conducira la reunion inicial
explicando claramente los alcances de la
auditoria, aplicara la lista de verificacion,

Conducir tomando nota de los hallazgos y evidencias,
auditoria y prepara las conclusiones de la auditoria y
7 interna conducira la reunién de cierre. Auditor interno
El auditor interno emitird la Solicitud de
Accién Correctiva que corresponda a las no
Preparacion, conformidades detectadas durante la
aprobacion  y |auditoria, las entregara al auditado en la
distribucion del | reunién de cierre en la que se acordara la
informe de la|fecha de implementacién de las acciones
8 Auditoria correctivas Auditor interno
El auditor elaborara el informe final de
auditoria  conteniendo: area /actividad
auditada, participante, objetivo y alcance de
la auditoria, documentos realizados,
Elaborar resumen de actividades desarrolladas, no
informe final de | conformidades que se hubieran detectado,
auditoria emitira y entregara el informe final de
9 interna auditoria. Auditor interno
El Encargado de Calidad sera el encargado
de levantar las No conformidades y una vez
gue se cumpla el plazo, en conjunto con la
alta direccion; verificara la implementacion y
eficacia de acciones -correctivas en las
fechas acordadas mediante verificaciones
de documentacion, y cerrara las Solicitud de
Acciones Correctivas si se verifica el
Seguimiento de | cumplimiento en plazo y remitira un informe
10 la auditoria de seguimiento al Responsable de Calidad. | Auditor interno
El Responsable de Calidad en forma
conjunta con el Encargado de calidad revisa
los informes de las auditorias internas y las
Revision  de |respectivas acciones tomadas, para cerrar | Responsable de
11 Levantamiento | los hallazgos. calidad
Identificacion Almacenamiento: estas guedaran
de Registro | archivadas en la oficina del Encargado de
Auditoria Calidad, en la carpeta identificada como | Encargado de la
12 Interna Auditorias Internas/Externas. calidad

Documentacién: Manual de Calidad

Responsable: Alta direccién

Realizado por:

Revisado por:

Fecha:

3.8.2.3. Seguimiento y medicién de los procesos

De cada uno de los procesos se debe mantener documentado las evidencias y

demostrar su capacidad de alcance de los resultados y en base a todo esto se
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debera llevar a cabo acciones correctivas con la finalidad de asegurar la

conformidad del servicio.

PROCESOS

ANALISIS

CONFORMIDAD

INCONFORMIDAD

ACCION

Correctivos

Preventivos

RESPONSABLE

Mejora
Continua

La COAC
Jorge”

aplicara el
seguimiento de
mejora en base a
los registros
correspondientes
por cada area
considerando las
oportunidades

de mejora para
la satisfaccion
total de los
socios y cliente.

Ltda.,

“San X

X

X

3.8.2.4. Seguimiento y medicion del servicio

La COAC San Jorge Ltda., debe hacer el seguimiento y medicion de las

caracteristicas del servicio para verificar que se cumplan los requisitos del

mismo. Esto se debe realizarse en las etapas apropiadas del proceso de la

prestacion del servicio de acuerdo con lo planificadas. Este seguimiento y

medicion se realizard por medio de herramientas estadisticas que proponga la

persona responsable.

PROSESOS ACCION
PRESTACION ANALISIS CONFORMIDAD | INCONFORMIDAD RESPONSABLE
DE SERVICIO Correctivos | Preventivos
Colocacién Determina el x X Equipo de
del Crédito monto Mejora
requerido y las Continua
posibilidades
de ser
otorgado el
crédito con la
finalidad de
que no existan
inconvenientes
posteriores.
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3.8.2.5. Control del servicio no conforme

La COAC San Jorge Ltda., se ha comprometido a brindar servicios de calidad.
Para evitar la no conformidad se mantendr4 un seguimiento conociendo las
necesidades de los socios tomando en cuenta las sugerencias y asi evitar las

no conformidades.

La cooperativa debera tratar el servicio no conforme mediante una o mas de las

siguientes maneras:

e Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada.
e Autorizando su utilizacién, liberacion o aceptaciéon bajo concesion por
unaautoridad competente, y cuando corresponda, por el socio y cliente.

e Tomando acciones para prevenir su utilizacion o aplicacion original.

Registro de Calidad 3. Control de Servicio no Conforme

Elaborado por: Mirian Llangari

REGISTRO DE CALIDAD N° 3

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Jorge Wda.

Titulo: Control de Servicio no Conforme

Fecha: \ Encuesta N°

Proceso:

Realizado por:

Aprobado por:

Objetivo: Conocer si los socios se encuentran totalmente satisfechos con los servicios que brinda
la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Jorge Ltda.
1. ¢Cree usted que la COAC San Jorge Ltda. brinda servicios conforme a sus necesidades?
2. (¢Esta conforme con los tipos de servicios que brinda la Cooperativa?

3. ¢élas tasas de interés son convenientes en relacion a créditos e inversiones?
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Procedimiento 12. Producto o Servicio No Conforme

Elaborado por: Mirian Llangari

Procedimiento N° 12

Titulo: Producto o servicio No Conforme. Caodigo:

Producto: No conformidades detectadas.

Objetivo: Establecer el procedimiento y la metodologia a seguir para identificar, controlar y dar
tratamiento a los servicios No Conformes con los requisitos establecidos en las caracterizaciones
servicios del Sistema de Gestién de Calidad, para prevenir su uso o entrega.

Alcance: Este procedimiento inicia con la identificacion del producto o servicio No Conforme en cada
proceso y finaliza con las verificaciones de las acciones tomadas.

Referencia: Norma ISO 9001:2008

Procedimientos:

N° Actividad Descripcion Responsable
Identificacion y
Determinacion Determinar el Producto o Servicio No
1 del PNC Conforme. Jefe o lider de Proceso
Documentar las acciones a seguir en caso
> de ser detectados dentro del limite
Documentar permitido.
Punto de control Jefe o lider de Proceso
Verificar Verificar los productos o servicios antes de
3 ser liberados. Jefe o lider de Proceso
Deteccion
4 Producto o servicio no conforme detectado. |Jefe o lider de Proceso
Registro Dejar registro
5 Punto de control Jefe o lider de Proceso
Tomar las acciones necesarias de acuerdo
Acciones al documento guia del producto no
6 Necesarias conforme. Jefe o lider de Proceso
Registro Dejar registro de las correcciones
7 Punto de control Jefe o lider de Proceso
Seguimiento Realizar seguimiento a las acciones
8 tomadas. Jefe o lider de Proceso
Consolidacion Consolidar los productos o servicio no
9 conforme de acuerdo al periodo impuesto. Jefe o lider de Proceso

Documentacion: Manual de Calidad

Responsable: Alta direccion

Realizado por: Revisado por: Fecha:
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3.8.4. Anédlisis de datos

La Cooperativa se debe encargar de recopilar y analizar los datos para
evidenciar la eficacia del sistema de gestion de calidad y poder evaluar donde

se puede aplicar la mejora continua, para realizar este analisis se basara en:

e La satisfaccion de los socios.

e La conformidad del servicio de acuerdo con los requerimientos de los socios.

e Las caracteristicas y tendencia de los procesos, incluyendo las
oportunidades de las acciones preventivas.

e Los proveedores.

Registro de Calidad 4. Andlisis de Datos

Elaborado por: Mirian Llangari

REGISTRO DE CALIDAD N° 4

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Jorge Wtda.

Titulo: Control de Servicio no Conforme

Fecha:

Proceso:

Realizado por:

Aprobado por:

Objetivo: Recopilar y analizar todos la informacidn para evidenciar la eficacia del sistema de gestion
de calidad.

Alcance: A todas las areas de la COAC San Jorge Ltda.

Mejoramiento de los procesos

Las técnicas que se utilizaran en la COAC San Jorge Ltda. para el analisis de datos son:

TECNICA FUNCION
1. Diagrama de Pareto Definir problemas y causas
2. Diagrama de Causa-Efecto Establecer las causas que afecta en la calidad del servicio.
3. Grafica de Control Permite detectar problemas reales y potenciales.
4. Histogramas Tomar decisiones en base a diferentes mediciones.
Recopilara resultados de inspeccidn, revisidon y opiniones
5. Hoja de verificacion del socio.

Procedimiento 13. Analisis de Datos
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Elaborado por: Mirian Llangari

Procedimiento N° 13

Titulo: Analisis de Datos Cédigo:

Producto: Métodos Estadisticos

Obijetivo: Establecer un método estadistico para el andlisis de datos del sistema de gestion de la
calidad de la Cooperativa.

Alcance: Este proceso se aplica a todas las areas.

Referencia: Norma ISO 9001:2008.

Procedimientos:

N° |Actividad Descripcion Responsable

o Se definen los indicadores de
Definicién de o .

) acuerdo a los objetivos de calidad de | Responsable
Indicadores ; ;
1 la cooperativa. de calidad

Una vez establecidos los
indicadores, se planifican cada uno
de los objetivos-indicadores,
sefialando a qué aspecto de los
2 objetivos de calidad estan
orientados, el responsable por el
cumplimiento, las metas y el plazo
Planificacién de indicando qué se va a hacer para | Responsable
Objetivos lograr el objetivo-indicador. de calidad

Documentacién: Manual de Calidad

Responsable: Alta direccién

Realizado por: Revisado por: Fecha:

3.8.3. Mejora

3.8.3.5. Mejora continua

La COAC San Jorge Ltda., tendrd que mejorar continuamente la efectividad del
Sistema de Gestion de Calidad a través del uso delos los objetivos y politicas
de calidad, los resultados de auditoria, el andlisis de datos, informes de las

acciones correctivas y preventivas.
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Para obtener dichos propositos, los colaboradores pueden dar ideas a través
del mecanismo de comunicacién interna, una vez evaluadas, analizadas las

ideas por la alta direccion se concibe su implantacion.

3.8.3.6. Acciones correctivas

Con el fin de brindar productos y servicios de calidad la COAC San Jorge Ltda.,
tiene la necesidad de tomar acciones para eliminar las causas de las no

conformidades.

Las referencias de las no conformidades para realizar las acciones

correspondientes son:

e Estudio y evaluacion de quejas y sugerencias del servicio prestado.
e Determinacion de las no conformidades.
e Incumplimiento de politicas de calidad.

e Reqgistros de calidad.

Para esto es necesario:

e Al personal se motivara a través de programas de incentivos.

e Encontrar las causas que generen problemas y de esta manera se podra
dar acciones correctivas oportunamente.

e Las acciones correctivas deberan ser revisadas anticipadamente para su
correcto funcionamiento.

e Registrar los resultados para comparar con resultados anteriores.
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Registro de Calidad 5. Acciones Correctivas

Elaborado por: Mirian Llangari

REGISTRO DE CALIDAD N2 5

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Jorge Ltda.

Titulo: Acciones Correctivas

Fecha:

Proceso:

Realizado por:

Aprobado por:

Objetivo: Recopilar y analizar toda la informacién necesaria para demostrar la eficacia del sistema de

gestion de calidad y conocer las dreas donde se deba realizar la mejora.

Alcance: Directorio

El Sistema de Gestion de Calidad tiene definida la autoridad y responsabilidad para realizar las
debidas acciones correctivas mediante la conformidad.

Etapas de la Accién Correctiva

1.

P WN,

Investigar la no conformidad

El proceso

Los registros de calidad

Implantar una accion correctiva

Verificar la accién correctiva

Revisar los documentos para conocer la aplicacién de la acciéon

3.8.3.7. Acciones preventivas

Se debe tomar en cuenta las no conformidades repetitivas y documentarlos

para tomar acciones preventivas de manera oportuna.

Las acciones preventivas se determinaran de las no conformidades:

Registro de quejas

Los registros de calidad

Encuestas aplicadas a los usuarios del servicio
Variacion de procesos
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La Cooperativa debe documentar toda accion preventiva para eliminar las no

conformidades potenciales para esto se deberé:

e Determinar las no conformidades y causas

e Evaluar e implementar las necesidades para actuar y prevenir las no

conformidades.

e Ejecutar acciones necesarias y registrarlas.

e Revisar la eficiencia de las acciones preventivas tomadas.

Procedimiento 14. Acciones Preventivas y Correctivas

Elaborado por: Mirian Llangari

Procedimiento N° 14

Titulo: Acciones Preventivas y Correctivas a los Sistemas.

Cédigo:

Producto: Acciones Preventivas, Acciones Correctivas, Acciones de Mejora.

Objetivo: Establecer la metodologia para detectar, analizar y solucionar las no conformidades reales y
potenciales, al igual que detectar y proponer oportunidades de mejora del Sistema de Gestion de

Calidad.

Alcance: Desde la identificacién de un problema por minimo que sea hasta la formulacién de las
acciones respectivas para darle solucién.

Referencia: Norma ISO 9001:2008

Procedimientos:

N° Actividad Descripcion Responsable
Identificar la No conformidad real, potencial
Deteccion 0 aspecto que puede ser mejorado en el
formato de Solicitud de No Conformidad Lider de Proceso vy
1 Punto de control Auditores Internos
Describir la No conformidad real, potencial o
Describir la aspecto que puede ser mejorado e
2 No identificar el requisito que no se esta
conformidad cumpliendo o que podria verse afectado en |Lider de Proceso vy
forma potencial. Auditores Internos
Ejecuta la Determinar si se requiere tomar accion
Correccion inmediata y ejecutar.
3 Punto de control Jefe de Proceso
Determinar el
tipo de Determinar el tipo de accién, puede ser:
4 accion Correctiva, Preventiva o de Mejora. Jefe de Proceso
Analisis de Analizar la causa de la No conformidad real, | Jefe de Proceso vy
5 Causas potencial o aspecto que puede ser|Auditores internos
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mejorado. Se debe utilizar una metodologia
para el analisis de causas. Para las
acciones de mejora no se requiere efectuar
andlisis de causas.

Formula Plan

Definir y autorizar un plan de mejora que
garantice la eliminacién de la causa de la No
conformidad real, potencial o aspecto que

de mejora puede ser mejorado, En el formato|Jefe de Proceso vy
6 establecido. Auditores internos
El plan de mejora de las No conformidades
Notificacion a originadas en las Auditorias de Calidad se
Planeacién debe enviar al area de Planeacion, para su
7 codificacion y aprobacion. Asesor de planeacion
Implementar
la accion
correspondiente | Implementar las acciones propuestas dentro
8 de los plazos establecidos Jefe de Proceso
Realizar
seguimiento Realizar seguimiento a cada una de las
del plan de tareas del plan de mejora en el formato|Jefe de Proceso vy
9 accion segun los plazos establecidos. auditores internos
Revisar los resultados obtenidos de la
Volver a accion ejecutada y relacionar las actividades
identificar la gue permiten establecer que la accién fue
No eficaz, eficiente, efectiva, conveniente y
conformidad adecuada.
10 Punto de control Jefe de Control Interno
Cerrar la solicitud de accién y relacionar las
observaciones, evidencias y comentarios
Cerrar la finales sobre la accion correctiva, preventiva
solicitud de o de mejora, si la accion fue eficaz, |Jefe de Proceso vy
11 accion eficiente, efectiva, conveniente y adecuada. |auditores internos
Informar a
Planeacion el Informar al Area de Planeacion el cierre de
cierre por las acciones originadas por Auditorias
Auditorias de internas o externas de Calidad. Jefe de Proceso vy
12 Calidad Punto de control auditores internos
Las solicitudes de accién. Registrar y
controlar el estado y las acciones tomadas
Registrar y por tipo de solicitud (correctivas, preventiva
controlar y mejora), y por cada uno de los procesos |Jefe de Proceso 'y
13 del Instituto. auditores internos
Las solicitudes de acciones y los
Conservacion documentos que evidencian su ejecucion
de registros deben ser conservados por cada duefio de
14 proceso. Jefe de Proceso

Documentacién: Manual de Calidad

Responsable: Alta direccion

Realizado por:

Revisado por:

Fecha:
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3.8.3.8. Proceso de mejora continua

3.8.3.8.1. Problemas

La problemética que se detecto en el andlisis situacional se han determinado

que:

e Los clientes no tienen mucha informacién de los servicios que brinda la
cooperativa.

e EXxiste una ineficiencia en algunos servicios.

¢ No se dan la correspondiente tramitacion a las quejas y reclamos que los
socios y clientes establecen en cuanto a ciertos servicios de la

cooperativa.

Falta de mejoramiento de los servicios.

3.8.3.8.2. Formulacion de proceso de mejora continua

La cooperativa frente a los problemas de la informacién de los servicios desea

aplicar la mejora continua.

3.8.3.8.3. Enunciado general

Se ha considerado que uno de los problemas mas importantes es la falta de
informacion por lo que se ha visto la necesidad de aplicar el proceso de mejora
continua con la finalidad de que la cooperativa se establezca de manera mas

competitiva dentro del mercado financiero.
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3.8.3.8.4. Compromiso de mejora continua

El Equipo de Mejora Continua con responsabilidad y constancia tomando en
cuenta el mejoramiento contindo. Se compromete en que el Sistema de Gestion
de Calidad se lleve a cabo de la mejor manera mediante la eficiencia y la

eficacia.

3.8.3.8.5. Justificacioén

Luego de determinar de manera oportuna la problematica se considera de gran
importancia aplicar el proceso de mejora continua ya que se podra lograr el
servicio de calidad con la finalidad de cumplir con las expectativas y

necesidades de los socios de la cooperativa.

3.8.3.8.6. Miembros del equipo de mejora continua

Para fines demostrativos de este proyecto serd la autora de tesis la encargada
del Proceso de Mejora Continua. Para los demas proyectos seran los

encargados de los proceso de mejor el Equipo de Mejora Continua.

3.8.3.8.7. Objetivos

3.8.3.8.7.1. Objetivo general

Mejor e implementar medios de informacion que permita dar a conocer a los
socios el detalle de los servicios de la cooperativa a través de la mejora

continua.
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3.8.3.8.7.2. Objetivos especificos

e Establecer medios necesarios basados en la mejora continua, para facilitar
la implementacion del sistema de informacion que garantice la
competitividad.

e Cumplir que todos los socios tengan acceso a la informacion de los servicios
de la cooperativa.

3.8.3.8.7.3. Objetivos cualitativos

v" Verificar que el contenido de la informacion de servicios sean coherentes y
de mucha importancia para el socio.

v Corregir el mecanismo en cuanto a la informacién de servicios.

3.8.3.8.7.4. Objetivos cuantitativos

v' Alcanzar el nivel mas alto en cuanto a la aceptacion y consumo de los
servicios de la cooperativa.

v" Mejorar el manejo en un 15% de los materiales de informacion de manera
eficiente y eficaz.

3.8.3.8.8. Alcance

El proceso de mejora continua se lo realizo en el area de atencion al cliente ya
gue se necesita de manera indispensable para dar solucién oportuna a la

problematica determinada.

3.8.3.8.9. Fecha estimada de cumplimiento

El proceso de mejora continua tendra un tiempo estimado de 3 meses.
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3.8.3.8.10. Razones para trabajar con el proceso de mejora continua

v Garantizar el Sistema de Gestién de Calidad.

v" Aumentar la competitividad de la cooperativa.

v' Cumplir con las necesidades y expectativas de los socios y clientes de la
cooperativa.

v Desarrollar una adecuada cultura de calidad.

v" Ayudar al desarrollo del talento humano.

v" Mejorar el proceso de la prestacion de servicios.

3.8.3.8.11. Medir el impacto

Para determinar el impacto de la problematica se ha aplicada un encuesta en

cuanto a la prestaciéon de servicios de brinda la cooperativa.

En base al analisis realizado se ha detectado algunos problemas en la
cooperativa por lo que se ha podido concluir que los socios y clientes no se
encuentran totalmente satisfechos ya que no se cumple con ciertas

disposiciones que se determinaron en las encuestas y reportes de satisfaccion.

La falta de informacién ha conllevado a que los socios y clientes de la
cooperativa no sepan algunos de los servicios importantes que brindan y es por

tal raz6n que no han accedido a dichos servicio.
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3.8.3.8.12. Diagnostico de la situacion actual

Cuando se llevo a cabo el diagnostico de la situacion actual de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito “San Jorge” Ltda., a través de la utilizacion de herramientas

de investigacion se determind lo siguiente:

Los clientes no tienen mucha informacion de los servicios que brinda la
cooperativa.

e EXxiste una ineficiencia en algunos servicios.

¢ No se dan la correspondiente tramitacion a las quejas y reclamos que los
socios y clientes establecen en cuanto a ciertos servicios de la
cooperativa.

¢ Falta de mejoramiento de los servicios.
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3.8.3.8.13.  Andlisis de la prestacion del servicio
Cuadro 18. Andlisis de la Prestacion de Servicios
Elaborado por: Mirian Llangari
CALIDAD COSTO PRODUCTIVIDAD | SATISFACION/CLIENTE
FACTOR EXC|MB |B |R|M |Incre|Decre | Efectivo |Eficaz | Alta | Media | Baja
Talento
humano x x x X
Crédito x x No x
Ahorro x x No x
Establecimiento| x x x X

3.8.3.8.14. Analisis del problema

Cuadro 19. Andlisis del Problema

Elaborado por: Mirian Llangari

ESCASEZ DE INFORMACION DE LOS SERVICIOS

FACTOR

DESCRIPCION

Talento humano

Falta de capacitaciébn e iniciativa en cuanto a brindar

informacion requerida por parte del socio o cliente.

Crédito

Falta de difusién de planes de créditos.

Ahorro

Falta de promociones en cuanto a los montos depositados

por los socios.

Establecimiento

Falta de optimizacion de la pantalla de turnos con datos o

notas importantes

155




3.8.3.8.15. Andlisis de las causas

Luego de conocer de manera mas clara la problematica que existe en la
cooperativa debemos determinar las causas por lo que no existe una adecuada
informacion de los servicios de la cooperativa y el desconocimiento de ciertos

aspectos importantes de la misma.
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Figura 8. Diagrama de Causa y Efecto

Talento humano

Capacitacion

Falta de
participacion

Elaborado Por: Mirian Llangari

Créditos

Difusion

Descripcion

Motivacion
Ofertas
Cultura

Espacios
estratégicos

Tasas de

interés Promociones

Ahorros Espacio fisico
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3.8.3.8.16. Diagrama del por qué?

Figura 9. Diagrama del por qué?

Elaborado por: Mirian Llangari

Falta de participacion de

los colaboradores.

Talento No existe capacitacion en
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No existe motivacién que
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adecuada de los créditos.

Créditos No existe la descripcion

de los créditos.

Escasez de No se ofertan créditos
informacién de los disponibles.
servicios

No se establece tasas de

intereses competitivos.
Ahorros -
Falta de promociones en
los varios tipos de ahorro
Espacio Fisico No se determina de

lugares estratégicos que

llamen la atencién de los
socios.
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3.8.3.8.17. Diagrama de Pareto
Tabla 16. Datos para Diagrama de Pareto
Elaborado por: Mirian Llangari
FACTOR COSTO % INDIVIDUAL | % ACUMULADO
$1,000.00
Créditos 38,46% 38,46%
Ahorros $ 800.00 30,77% 69,23%
Establecimiento $ 500.00 19,23% 88,46%
Talento Humano $ 300.00 11,54% 100,00%
2 $2,600.00 100,00%
Grafico 15. Diagrama de Pareto
Elaborado por: Mirian Llangari
1000 100,00%
800 80,00%
e 600 60,00%
(7]
S 400 40,00%
200 . 20,00%
0 Inf Tal 0,00%
Crédito Ahorros niraestuct alento
ura Humano
I Costo 1000 800 500 300
@nir»% Acumulado 38,46% 69,23% 88,46% 100,00%
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3.8.3.8.18. Diagrama de Soluciones

Figura 10. Diagrama de Soluciones

Elaborado por: Mirian Llangari

Describir los tipos de créditos
con las distintas modalidades
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| Créditos . . .
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Escasez de a los demés
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servicios . .
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L_| Ahorros

Incrementar un 0.05% en las
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Enviar correspondencias de la
informacién de sus ahorros.
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3.8.3.8.19.

Plan de Mejora

Cuadro 20. Plan de Mejora

Elaborado por: Mirian Llangari

Factor Accidn Objetivo Meta Costo Responsable
Crédito Descripcién de| Detallar de manera clara| Dar a conocer a mas socios| $500.00 | Equipo de Mejora
tipos de crédito cada uno de los tipos de|y clientes de la cooperativa Continua
créditos con los respectivos |de los servicios que brinda la
requisitos y garantias. cooperativa.
Ofertar Créditos Colocar mayor monto de| Alcanzar gran nivel en la| $300.00 |Equipo de Mejora
créditos y de esta manera|cartera de crédito. Continua

generar rentabilidad.
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Difundir  créditos| Captar mayor nuamero de| Alcanzar en mayor niumero| $250.00 | Equipo de Mejora
otorgados socios mediante la|de socios aprovechando la Continua
optimizacién de la pantalla de | pantalla de turnos emitiendo
informacion emitiendo notas. | pequefas notas.
Ahorros Ofrecer Motivar a los socios mediante | Captar un alto nivel de| 1000.00 |[Equipo de Mejora
promociones incentivos. ingresos para poder Continua
solventar.
Incentivar el| Ofrecer tasas de intereses| Lograr que mas socios y| $100.00 | Equipo de Mejora
ahorro convenientes. clientes opten por ahorrar en Continua
las diferentes modalidades.
Enviar Comunicar a los socios de las| Lograr que vuelvan a invertir| $350.00 | Equipo de Mejora
Correspondencia |ganancias que van generando |y con mayores montos. Continua
de los ahorros durante ciertos periodos.
TOTAL $2,500.00
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3.8.3.8.20.

Implementacion

Actividad Tiempo de Ejecucion Responsable
Julio Agosto Septiembre | Octubre

Créditos

Equipo de Mejora
Descripcién de tipos de crédito Continua

Equipo de Mejora
Ofertar Créditos Continua

Equipo de Mejora
Difundir créditos otorgados Continua
Ahorros

Equipo de Mejora
Ofrecer promociones Continua

Equipo de Mejora
Incentivar el ahorro Continua
Enviar Correspondencia de los Equipo de Mejora
ahorros Continua
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3.8.3.8.21.

Verificacion de Resultados

Cuadro 21. Verificacion de Resultados

Elaborado por: Mirian Llangari

Beneficios Costos
Satisfaccion
Productividad Calidad
del Cliente
Acciones Efectivo |Eficaz |Proceso Servicio Incremento | Decremento

Créditos
Descripcidn de tipos de crédito x X X Buena
Ofertar Créditos X x X X X Muy Buena
Difundir créditos otorgados x X X X Buena
Ahorros
Ofrecer promociones x x x x X Excelente
Incentivar el ahorro x x X Muy Buena
Enviar Correspondencia de los ahorros X X X Excelente

Nota: Para fines demostrativos se realizo la ejecucion y verificacion del proceso de mejora continua.
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3.8.3.8.22. Definir Nuevos Procesos

Cuadro 22. Definicion de Nuevos Procesos

Elaborado por: Mirian Llangari

Problematicas

Soluciones

Ineficiencia en algunos servicios

Cumplir con los contratos que se
establecieron.

Considerar ciertas caracteristicas
importantes al momento de brindar

los servicios.

No se dan la tramitacion a las quejas y | o

reclamos.

Capacitacion al personal en cuanto
a capacidad de solucion de las
probleméticas que establecen los
SOCiosS.

Considerar las recomendaciones
productivas para minimizar las

guejas.

Falta de mejoramiento de los servicios

Mejorar algunos servicios
adicionales que son importantes

para los socios de la cooperativa.
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CAPITULO IV

4.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

» Para determinar la situacion actual de la cooperativa se ha considerado

un diagnéstico en base a los pardmetros de administracién, financiero,
servicios, tecnologia y calidad. Este ultimo tomando como referencia los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

Una vez realizado el andlisis se ha determinado que la cooperativa no
cuenta con un sistema de procesos documentados por lo que ocasiona la
falta de control y las actividades de la organizacion no se lleva a cabo
con la eficiencia que se deberia.

La inexistencia de un manual de procedimientos no permite a los
colaboradores tener un conocimiento adecuado de su capacidad e
iniciativa, lo cual ha generado una de las debilidades de mayor realce
dentro la cooperativa que es el bajo nivel de eficiencia en la ejecucién de

las actividades.
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4.2. Recomendaciones

El Sistema de Gestion de Calidad disefiada se espera que se aplique dentro
de la cooperativa, de esta manera les permitird desarrollar el manual de
calidad, manual de procedimientos y el manual de funciones, ayudando a
relacionar, ejecutar y medir los procesos orientadas a la satisfaccion de los
SOcCios.

La aplicacion del disefio del Sistema de Gestion de Calidad en la
Cooperativa ayudara no a la satisfaccion total de los socios y cliente sino
también permitira generar mayor rentabilidad y un reconocimiento dentro del
mercado financiero.

En la actualidad la Cooperativa no cuenta con un area especifica para la
calidad, es por esto que se recomienda a la gerencia la contratacion o
nombramiento de una persona responsable de todo el sistema de gestion de
calidad con conocimientos en la norma ISO 9001:2008, con lo cual se
garantice el levantamiento de cada uno de los procedimientos, formatos y
documentos que sean requeridos en el transcurso del tiempo. Esta persona,
junto con la gerencia, debera desarrollar revisiones periodicas al sistema de
gestion de la calidad que garanticen el cumplimiento de los objetivos.

Es necesario que la cooperativa capacite a sus colaboradores para que asi
vayan cambiando su cultura organizacional, utilizando cualquier filosofia de
trabajo. Por esto se recomiendo que se empiece a capacitar en lo que es la

calidad ya que es un tema muy importante y de facil aplicacion.
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RESUMEN

El trabajo de investigacion se ha desarrollado en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “San Jorge” Ltda., para disefiar un Sistema de Gestion de Calidad con
la finalidad de proporcionar procesos que permitan alcanzar la eficacia y

efectividad.

Mediante el disefio de investigacién en base a los requisitos de la Norma ISO
9001:2008 vy la utilizacion de herramientas de investigacion se determiné la
situacion actual de la cooperativa con la colaboracion de los directivos, personal

y socios. De esta manera se ha podido desarrollar la propuesta.

Luego de realizar el diagnoéstico situacional se determind que la cooperativa no
tiene definido el Sistema de Gestion de Calidad que le permita brindar servicios
de calidad y de esta manera cumplir con las expectativas de los clientes y

sSocios.

Considerando las necesidades de cumplir con las expectativas de los socios, se
ha propuesto el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad y el Proceso de
Mejora Continua que le permita desarrollar una cultura organizacional
adecuada, mejorar cada uno de los procesos, para alcanzar la competitividad y

generar mayor rentabilidad.

ING. MARCELO ANTONIO VILLALBA GUANGA
DIRECTOR DE TESIS
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SUMMARY

The research has been developed in the Savings and Credit Cooperative "San
Jorge" Ltd., to design a Quality Management System in order to provide

processes to achieve efficiency and effectiveness.

Through research design based on the requirements of ISO 9001:2008 and the
use of research tools the current situation of the cooperative in collaboration with
managers, staff and partners was determined. Thus it has been possible to

develop the proposal.

After conducting the situational analysis, it was determined that the cooperative
has not defined the Quality Management System that allows to provide quality

services and thus meet the expectations of customers and partners.

Considering the needs of meeting the expectations of the partners, it has been
proposed the design of a Quality Management System and the Continuous
Improvement Process that allows to develop an appropriate organizational
culture, improve each of the processes, to achieve competitiveness and

generate higher returns.
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Anexo 1. Estatutos de la COAC San Jorge Ltda.

Estatutos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "San Jorge” Ltda.

De los socios:

Art. 6.- Son socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Jorge Ltda.”, todas las
personas naturales o juridicas que hubieren suscrito el Acta Constitutiva de la entidad y
los que posteriormente fueren admitidos por el Consejo de Administracion, de
conformidad con la Ley, el Reglamento General de Cooperativas y el presente
Estatuto.

Art. 7.- Para ser socio se requiere:

a).- Ser legalmente capaz de conformidad con la Ley de Cooperativas y disposiciones
legales vigentes

b).- Tener el siguiente vinculo comun; ser oficial o voluntario de las Fuerzas Armadas:
Servicio activo, pasivo, servidores publicos, empleados de la Cooperativa y parientes
hasta el cuarto grado de consanguinidad y primer grado de afinidad, esposas, esposos,
uniones de hecho, y personas juridicas e instituciones adscritas a Fuerzas Armadas.

(Consanguinidad: 1mer grado, Padres e hijos, 2do Grado, hermanos abuelos y nietos,
3cer grado, tios y sobrinos. Afinidad 1mer grado, Suegros y entenados)

Art. 8.- No podran ser socios quienes hayan sido expulsados de otras cooperativas, o
enjuiciados y sancionados por delitos.

Art. 10.- Son derechos y obligaciones de los socios:

a).- Acatar las disposiciones de la Ley de Cooperativas de su Reglamento General, del
presente Estatuto, y Reglamento Interno de la Cooperativa.

b).- Cumplir con los compromisos econémicos para con la entidad en el plazo que
determine el Consejo de Administracion.

c).- Asistir personalmente o por medio de sus delegados a las sesiones de Asambleas
Generales y ejercer en ellas el derecho de voz y voto.

d).- Participar en la distribucién de los excedentes o perdidas sociales...
Art. 11.- La calidad de socio se pierde por:
a) Retiro voluntario.
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b) Por exclusion; y, expulsion.

c) Por fallecimiento.

Art. 15.- El incumplimiento en el pago de los haberes, y luego de haber sido requerido
el socio por mas de tres ocasiones y por escrito de parte del Gerente, serd motivo de

exclusion del socio.

Art. 16.- El Consejo de Administracion o la Asamblea General podra resolver la
exclusion de un socio, previa comprobacién en los siguientes casos:

a).- Por mala conducta notoria, por delitos contra la propiedad, el honor o vida de
personas.

b).- Por ejecucion de procedimientos desleales a los fines de la Cooperativa, asi como
dirigir actitudes disociadoras en perjuicio de la misma.

c).- Por operaciones ficticias o dolosas realizadas en contra de los fines o intereses de
la Cooperativa.

Art. 19.- En caso de fallecimiento del socio, los herederos del fallecido recibiran los
haberes que le hubieren correspondido por cualquier concepto.

ESTRUCTURA INTERNA Y ADMINISTRACION

Art. 21.- Son 6rganos de la Cooperativa:
a) Asamblea General,

b) Consejo de Administracion;

c¢) Consejo de Vigilancia;

d) Gerencia; y,

e) Comisiones Especiales.

De la Asamblea General:

Art. 22.- La Asamblea General es la autoridad méxima de la Cooperativa, esta
compuesto por todos los socios activos reunidos en sesion plenaria y en goce de sus
derechos.

Art. 23.- Las Asambleas Generales pueden ser Ordinarias.
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Art. 24.- La Asamblea General Ordinaria, se reunird en los meses de enero y Julio de
cada afio.

Art. 25.- La Asamblea General Extraordinaria se llevara a cabo en cualquier época del
afio previa convocatoria legal.

Art. 27.- Las convocatorias para Asambleas Generales, se haran con ocho dias de
anticipacion, en las mismas que se indicara el lugar, dia y hora de la asamblea.

Art. 29.- En razén de la Naturaleza de la Cooperativa y sus fines de servicio a los
integrantes de las “FUERZAS ARMADAS?”, sin consideracién a su ubicacion geografica

Art. 31.- Son deberes y atribuciones de la Asamblea General:
a) Reformar el presente Estatuto.
b) Aprobar el Plan de Trabajo Anual de la Cooperativa;

c) Elegir y remover con justa causa a los miembros del Consejo de Administracion,
Consejo de Vigilancia, Comisiones Especiales y otros delegados.

d) Autorizar la adquisicién de bienes, enajenacion o gravamen total o parcial de los
mismos.

e) Cumplir con las demas obligaciones y ejercitar los derechos contemplados en la Ley
de Cooperativas.

Del Consejo de Administracion:

Art. 33.- El Consejo de Administracién es el organismo responsable directo de la
administracion.

Art. 35.- Son facultades y obligaciones del Consejo de Administracion:

a) Establecer normas generales de administracion interna de la entidad con sujecion a
la Ley, su Reglamento y este Estatuto;

c) Nombrar las comisiones especiales.

c) Autorizar los contratos, en que intervengan la cooperativa.

d) Aceptar o rechazar las solicitudes de admision o retiros de los socios.
e) Autorizar los traspasos de los Certificados de Aportacion.
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f) Elaborar y aprobar los Reglamentos Internos de la Cooperativa.
g) Sancionar a los socios de conformidad con la Ley.

Del Consejo de Vigilancia

Art. 38.- El Consejo de Vigilancia es el organismo de fiscalizacion y control de la
Cooperativa.

Art. 39.- Son Facultades y atribuciones del Consejo de Vigilancia:

a) Verificar las actuaciones del Consejo de Administracién, del Gerente y las
Comisiones Especiales.

b) Supervisar todas las inversiones que se realicen a nombre de la Cooperativa.
c) Dictar normas generales para la elaboracion y manejo de la Contabilidad.

d) Dar el visto bueno o vetar los programas aprobados por el Consejo de
Administracion.

e) Ejercer las demas funciones y cumplir obligaciones que dimanen de las leyes
pertinentes.

Del Gerente:

Art. 40.- El Gerente es el representante legal de la cooperativa, y su administrador
responsable.

Art. 41.- Son obligaciones y atribuciones del Gerente:
a) Representar judicial y extrajudicialmente a la Cooperativa.

b) Cumplir y hacer cumplir los acuerdos y las resoluciones de la Asamblea General y
del Consejo de Administracion.

c) Controlar y dirigir la contabilidad de la Entidad conforme a las regulaciones
impartidas por el Consejo de Vigilancia.

d) Abrir las cuentas bancarias, girar, endosar y cancelar cheques de la Cooperativa.
e) Realizar pagos conjuntamente con el Presidente, hasta un valor de cuatro salarios

unificados;
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f) Elaborar ternas para el nombramiento de empleados de la cooperativa.

g) Asistir a las sesiones de los Consejos de Administracion y Vigilancia con voz
informativa.

h) Organizar la administracion de la Cooperativa y responsabilizarse por ello.

i) Cumplir con las demés Obligaciones y ejercer los derechos contemplados en la Ley,
su Reglamento General, el presente Estatuto y los Reglamentos Internos.
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Anexo 2. Estados Financieros

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

"SAN JORGE LTDA."

ESTADO DE FLUJOS DE EFECTIVO
AL 81 DE DICIEMBRE DE 2013
(En dolares de los Estados Unidos de América)

Flujo de Efectivo en Actividades Operativas:

Ingresos por intereses y comisiones 594.153,59
Intereses y comisiones pagados - 204.941,58
Ingresos por servicios 43.748,31
Otros Ingresos 7.102,79
Efectivo pagado a proveedores y empleados - 385.797,16

Efectivo proveniente de actividades operativas antes de cambios en activos y pasivos operativos:

(Aumento) disminucién en activo operativo:

Cartera de Creédito - 518.731,95
Cuentas por Cobrar - 4240596
Gastos y pagos Anticipados -
Gastos Diferidos y Otros Activos - 10.487,57
Materiales,mercaderias e insumos 193,85
Otros activos - 2.371,13
Aumento (disminucion) en pasivo operativo:

Obligaciones con el publico 776.232,69
Intereses por pagar 18.497,05
Comisiones por Pagar -
Obligaciones patronales - 7.578,58
Retenciones 943,55
Proveedores - 14,897 41
Cuentas por Pagar Varias - 8195571

Obligaciones inmediatas

[Efectivo Neto proveniente de Actividades Operativas

171.904,47

i

Flujo de Efectivo en Actividades de Inversién (incremento) Disminucion

Inversiones

Bienes Realizables, Adjudicados =
Propiedad Planta y Equipo - 6.961,43
JREEREIID AP IPNEISIONRS £ ALLIONES - 10.000,00

[Efectivo Neto Usado en Actividades de Inversién

16.861.,43

Flujo de Efectivo en Actividades de Financiamiento
Aumento Neto de Aporte Socios 43.208,11

Aumento de Otros Aportes Patrimoniales 76.578,82
Obligaciones Financieras 11.365,82

[Efectivo Neto Usado en Actividades de Financiamiento

131.152,75

Efectivo al Inicio del afio
Aumento (Disminucion) Neto del Efectivo

361.5056,14
315.390,61

[Efectivo al Final de Ao

676.895,75

Ing. Roberto Guadalupe Alvarez M:
PRESIDENTE CONSEJO
DE ADMINISTRACION

T ThRg MiTEtt-Séter—

ng.
GERENTE
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COOPERATIVA SAN JORGE

Fecha: 2013/12/31 19:17:13
BALANCE GENERAL CONSOLIDADO Transaccién:  75/50
Usuario: 16
Balance a la Fecha : 2013/12/31
Cuenta Saldo
ACTIVOS
+ pCTIVOS ™4,449,995.89
i1 FONDOS DISPONIBLES m{
1101 CAJA 367847385 5 e
110105 EFECTIVO 39,416.38
110110 CAJA CHICA 318.00
1103 BANCOS Y OTRAS INSTITUCIONES FINANCIERAS 634,035.17
110305 BANCO CENTRAL DEL ECUADOR 48,704.22
11030505 BANCO CENTRAL DEL ECUADOR 48,704.22
110316 BANCO E INSTITUCIONES FINANCIERAS LOCALES 585,330.95
11031005 BANCO GENERAL RUMINAHUI CTA.CTE 63,957.94
11031010 BANCO DEL AUSTRO CTA. CTE 96,977.26
11031015 BANCO GENERAL RUMINAHUI CTA. AHORROS 364,298.72
11031025 FINANCOOP CTA. DE AHORROS 60,097.03
1104 EFECTOS DE COBRO INMEDIATO 3,126.20
110405 CHEQUES LOCALES 3,126.20
110410 CHEQUES OTRAS PLAZAS 0.00
14 CARTERA DE CREDITOS BM’»
1402 CARTERA DE CREDITOS DE CONSUMC POR VENCER 3736688160 - T =
140205 DE 1 A 30 DIAS 162,312.18
140210 DE 31 A 90 DIAS 390,101.48
140215 DE 91 A 180 DIAS 498,764.50
140220 DE 181 A 360 DIAS 806,133.40
140225 DE MAS DE 360 DIAS 1,509,670.04
1404 CARTERA DE CREDITOS PARA LA MICROEMPRESA POR VENCER 235,340.96
140405 DE 1 A 30 DIAS 4,857.12
140410 DE 31 A 90 DIAS 14,826.01
140415 DE 91 A 180 DIAS 20,270.70
140420 DE 181 A 360 DIAS 41,561.27
140425 DE MAS DE 360 DIAS 153,825.86
1426 CARTERA DE CREDITOS DE CONSUMO QUE NO DEVENGA INTERE 78.978.02
142605 DE 1 A 30 DIAS 5,159.69
142610 DE 31 A 90 DIAS 7,897.84
142615 DE 91 A 180 DIAS 10,329.37
142620 DE 181 A 360 DIAS 19,390.26
142625 DE MAS DE 360 DIAS 36,200.86
1428 CARTERA DE CREDITOS PARA LA MICROEMPRESA QUE NO DEVEI 198.36
142805 DE 1 A 30 DIAS 132.33
142810 DE 31 A 90 DIAS 66.03
142815 DE 91 A 180 DIAS 0.00
142820 DE 181 A 360 DIAS 0.00
142825 DE MAS DE 360 DIAS 0.00
1450 CARTERA DE CREDITOS DE CONSUMO VENCIDA 13,648.98
145005 DE 1 A 30 DIAS 3,024.19
145010 DE 31 A 90 DIAS 5,623.17
145015 DE 91 A 180 DIAS 1,169.14
145020 DE 181 A 270 DIAS 2,756.08
145025 MAS DE 270 DIAS 1,076.40
1452 CARTERA CREDITO MICROEMPRESA VENCIDA 192.28
145205 DE 1 A 30 DIAS 128.33
145210 DE 31 A 90 DIAS 63.95
1499 (PROVISIONES PARA CREDITOS INCOBRABLES) -95,029.37
149910 (CARTERA DE CREDITOS CONSUMO) -92,672.05
149920 (CARTERA DE CREDITOS MICROEMPRESA) -2,357.32
16 CUENTAS POR COBRAR 54,662.75
1603 INTERESES POR COBRAR CARTERA DE CREDITO 31,367.30
160310 CARTERA DE CREDITOS DE CONSUMO 29,573.68
160320 CARTERA DE CREDITCS PARA MICROEMPRESA 1,793.62
1690 CUENTAS POR COBRAR VARIAS 23,295.45
169005 ANTICIPOS AL PERSONAL 3 0.00
169015 CHEQUES PROPTESTADOS Y RECHAZADOS 0.00
169030 POR VENTA DE BIENES Y ACCIONES 0.00
169090 OTRAS 23,285.45
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COOPERATIVA SAN JORGE
BALANCE GENERAL CONSOLIDADO

Balance a la Fecha : 2013/12/31
Cuenta

Fecha: 2013/12/31 19:17:13
Transaccion:  75/50
Usuario: 16

Saldo

16909005 GARANTIAS
16909015 GANADOR DEL VEHICULO
16909025 REMESAS
16909030 SEGUROS
16909035 RENOVACION DE CREDITOS
16909040 ANTICIPO MOVILIZACION PRESIDENTE
16909050 ANTICIPO MOVILIZACION CONSEJOS
16909055 LATINOAMERICANA
16909060 CONVENIO SOAT
16909065 PAN AMERICAN LIFE
16909070 ANTICIPO MOVILIZACIONES PERSONAL
16909080 CUENTAS POR LIQUIDAR
18 PROPIEDADES Y EQUIPOS
180205 EDIFICIOS
1805 MUEBLES, ENSERES Y EQUIPOS DE OFICINA
180505 MUEBLES Y ENSERES DE OFICINA
18050505 MUEBLES
18050515 EQUIPO DE OFICINA
180605 EQUIPOS DE COMPUTACION
180705 UNIDADES DE TRANSPORTE
1899 (DEPRECIACION ACUMULADA)
189905 (EDIFICIOS)
189915 (MUEBLES, ENSERES Y EQUIPO DE OFICINA)
18991505 (MUEBLES)
18991515 (EQUIPO DE OFICINA)
189920 (EQUIPOS DE COMPUTACION)
189925 (UNIDADES DE TRANSPORTE)
18 OTROS ACTIVOS
1901 INVERSIONES EN ACCIONES Y PARTICIPACIONE
190110 EN OTRAS INSTITUCIONES FINANCIERAS
19011005 FINANCOOP
150125 EN OTROS ORGANISMOS DE INTEGRACION COOPERATIV/
19012505 CERTIFICADOS DE APORTACION FECOAC
1802 DERECHOS FIDUCIARIOS
190205 INVERSIONES
1904 GASTOS Y PAGOS ANTICIPADOS
190410 ANTICIPOS A TERCEROS
19041005 SEGUROS
19041010 COMUNICACIONES
1905 GASTOS DIFERIDOS
190520 PROGRAMAS DE COMPUTACION
190525 GASTOS DE ADECUACION
190590 OTROS
19059005 CABLEADO ESTRUCTURAL
190599 (AMORTIZACION ACUMULADA DE GASTOS DIFERIDOS)
1906 MATERIALES, MERCADERIAS E INSUMOS
190610 MERCADERIAS DE COOPERATIVAS
19061005 ARROZ
19061010 AZUCAR
19061015 RECARGAS AUTOMATICAS
1990 OTROS
199005 IMPUESTO AL VALOR AGREGADO- IVA
199010 OTROS IMPUESTOS
19901005 RETENCIONES EN LA FUENTE RENTA
19901010 ANTICIPO IMPUESTO A LA RENTA
1999 (PROVISION PARA OTROS ACTIVOS IRRECUPERABLES)
199991 TRANSITORIA
199992 TRANSITORIA AHORRO ESPECIAL
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18,698.50
178.24

4,321.82
0.00

96.89

75,693.92
40,132.71
23,193.18
23,193.18
13,480.10
9,713.08
16,173.37
35,165.76
-38,971.10
-14,412.15
-8,590.77
-5,639.70
-2,951.07
-7,425.32
-8,542.86
42,432.64
10,050.00
10,000.00
10,000.00
50.00
50.00
0.00
0.00
2,001.33
2,001.33
2,001.33

19,965.97
16,240.00
6,608.31
1,935.00
1,935.00
-4,817.34
6,371.83
6,371.83
418.50
2,502.50
3,450.83
4,043.51
0.00
4,043.51
48.71
3,994.80

0.00
0.00

TOTAL ACTIVO $4,449,995.89




COOPERATIVA SAN JORGE

Fecha:

BALANCE GENERAL CONSOLIDADO Transaccién:

Usuario:

Balance a la Fecha : 2013/12/31

Cuenta

2013/12/31 19:17:13

75150
16

Saldo

2 PASIVOS

PASIVOS

21 OBLIGACIONES CON EL PUBLICO

2101

2103

2104

2105

DEPOSITOS A LA VISTA

210135 DEPOSITOS DE AHORROS
21013505 AHORRO A LA VISTA -1,265,424.42
21013510 AHORRO A LA VISTA MENOR EDAD -104,714.85
21013515 AHORRO AHORRO PLAZO FIJO
21013520 AHORRO ESPECIAL -175,754.02
21013525 AHORRO RIFA -158,065.31
21013535 AHORRO PROGRAMADO -46,496 57

210150 DEPOSITOS POR CONFIRMAR

DEPOSITOS A PLAZO

210305 DE 1 A 30 DIAS

210310 DE 31 A 90 DIAS

210315 DE 91 A 180 DIAS

210320 DE 181 A 360 DIAS

210325 DE MAS DE 361 DIAS

DEPOSITOS DE GARANTIA

210405 DEPOSITOS EN GARANTIA

DEPOSITOS RESTRINGIDOS

210505 DEPOSITOS RESTRINGIDOS
21050505 AHORRO ENCAJE -341,208.43

23 OBLIGACIONES INMEDIATAS

2302

N
»\

2501

2504

2505

2506

"GIROS , TRANSFERENCIAS Y COBRANZAS POR PAGAR"
230205 GIROS Y TRANSFERENCIAS

230215 SOCIOS LIQUIDADOS

230220 TRANSITORIA AHORRO ESPECIAL

CUENTAS POR PAGAR

INTERESES POR PAGAR
250105 DEPOSITOS A LA VISTA
250115 DEPOSITOS A PLAZO
250135 OBLIGACIONES FINANCIERAS
25013535 CORPORACION NACIONAL DE FINANZAS POPULAF -53.93
OBLIGACIONES PATRONALES
25030505 REMUNERACIONES AL PERSONAL
250310 BENEFICIOS SOCIALES
25031005 DECIMO TERCER SUELDO -919.86
25031010 DECIMO CUARTO SUELDO -1,404.50
25031015 VACACIONES
25031020 PROVISION JUBILACION PATRCNAL
25031025 PROVISION DESAHUCIO
250315 APORTES AL IESS
25031505 APORTE PERSONAL -1,096.39
25031510 APORTE PATRONAL -1,439.58
25032505 PARTICIPACION A EMPLEADOS
250390 OTRAS
25039005 PRESTAMO DEL IESS EMPLEADOS -138.17
25039010 PROVISION JUBILACION PATRONAL -16,959.14
25039015 PROVISION BONIFICACION DE DESAHUCIO -5,226.00
RETENCIONES
250405 RETENCIONES FISCALES
25040505 RETENCION IVA -1,311.27
25040510 RETENCION FUENTE -1,277.78

CONTRIBUCIONES, IMPUESTOS Y MULTAS

25050505 IMPUESTO A LA RENTA POR PAGAR
250510 MULTAS

250598005 CONTRIBUCION A LA SUPERINTENDENCIA -113.61
PROVEEDORES
250605 PROVEEDORES DE BIENES .

25060515 LOPEZ VILLACIS CRISTIAN ALEX!S -870.00
250610 PROVEEDORES DE SERVICIOS

25061005 ING.SANTIAGO HIDALGO -812.00
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-1,750,455.17

0.00
-279,893.58
-538,771.34
-407,531.52
-346,913.94
-151,850.00

0.00

-341,208.43

0.00
0.00
0.00

0.00
-38,006.44
-53.93

0.00
-2,324.36

-2,535.97
-2,004.90

-22,323.31

-2,589.05

-6,269.33
-113.61

-870.00

-14,539.41

S

-1,750,455.17

-1,725,060.38

0.00

-341,208.43

0.00

-38,060.37

-29,188.54

-2,589.05

-6,382.94

-15,409.41

-3.924.084.74
-3,816,723.98

0.00

-85,994.94



COOPERATIVA SAN JORGE

BALANCE GENERAL CONSOLIDADO

Balance a la Fecha : 2013/12/31

Cuenta

Fecha: 2013/12/31 19:17:13
Transaccion:  75/50
Usuario: 16

Saldo

25061010
25061015
25061020
25061025
25061030
25061035
25061040
25061045

E&A BROKERS CIA LTDA SEGURO DE VIDA

E&A BROKERS CIA LTDA SEGURO DESGRAVAMEN
COOPERATIVA DE SERVICIOS EXEQUIALES SOLID
COOPSEGUROS DEL ECUADOR S.A

CORONEL REAL ADELA PATRICIA

SEGUROS EQUINOCCIAL S A.

VIZUETA ROMERO DANIEL RIGOBERTO

AUDITOR EXTERNO

25061050 CELLERI QUINDE MIRELLA
25061055 ARGUDO BERNAL GABRIEL LEONICIO

25061060
25061065

BAILOTERAPIA
SERVICIOS BASICOS

2590 CUENTAS POR PAGAR VARIAS
259025 TECNICO DE SISTEMAS
259030 CONSEJO DE ADMINISTRACION
259035 CONSE.JO DE VIGILANCIA
259040 DEPOSITOS POR IDENTIFICAR
259045 SOCIOS LIQUIDADOS POR PAGAR
259090 OTRAS CUENTAS POR PAGAR

25909005
25909010
259809015
25908020
25909025
25309035
25208040
25909045
25909050
25909055
25909060
25909065
25909085
25909080
259809095

ENTER SYSTEMS

MANZANO MUNOZ SANDRA
TAMAYO TORRES EDISON

ARIAS GONZALEZ IVAN PATRICIO
QBE SEGUROS COLONIAL
TRANSITORIA DE PROCESOS
GIROS Y TRANSFERENCIAS
FONDO MORTUORIO

FONDO PROTECCION DE CARTERA
LENIN ORLANDO CHACUA
COMPANIA DE TURISMO

LOPEZ JUAN IGNACIO

SEVILLANO JARAMILLO PATRICIO
GARCIA PANADER OSCAR ALBERTO
GUEVARA BOLIVAR

26 CBLIGACIONES FINANCIERAS

2601 SOBREGIROS

260105 SOBREGIROS

26010505
26010510

BANCO GENERAL RUMINAHUI
BANCO DEL AUSTRO

2602 OBLIGACIONES CON IFIS DEL PAIS
260205 DE 1 A 30 DIAS

26020505

CONAFIPS

260210 DE 31 A 90 DIAS

26021005

CONAFIPS

260215 DE 91 A 180 DIAS

26021505

CONAFIPS

260220 DE 181 A 360 DIAS

26022005

CONAFIPS

260225 DE MAS DE 360 DIAS

26022505

3 PATRIMONIO
31 CAPITAL SOCIAL

CONAFIPS

PATRIMONIO

3103 APORTES DE SOCIOS
310305 CERTIFICADOS DE APORTACION
310310 CUOTAS DE INGRESO

33 RESERVAS
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-3,113.45
-8,974.29

-809.84

-423.00
0.00
0.00

-406.83
-4,364.63

0.00

0.00

0.00

-3,976.43

-198.20

-190.00

-160.00

' -30.00

-11,365.82

0.00

-11,365.82

-1,076.12
-1,076.12

-1,088.40
-1,088.40

-1,651.31
-1,651.31

-3,376.23
-3,376.23

-4,173.76
-4,173.76

TOTAL PASIVOS $-3,924,084.74

> -525.911.15
-407,352.64
-407,352.64
-407,352.64
0.00
-112,808.09



COOPERATIVA SAN JORGE

BALANCE GENERAL CONSOLIDADO

Balance a la Fecha : 2013/12/31
Cuenta

Fecha:
Transaccion:

75/50

Usuario: 16

Saldo

2013/12/31 19:17:13

3301 LEGALES
330105 LEGALES
33010505 RESERVA LEGAL

33010510 FONDOS DE PREVISION Y ASISTENCIA SOCIAL

-99,196.32
-1,349.26

33010515 FONDOS DE CONTRIBUCION A LA SUPERINTENDE

3303 ESPECIALES

330305 A DISPOSICION DE LA ASAMBLEA GENERAL DE REPRESE!

330315 FONDO IRREPARTIBLE DE RESERVA
3305 REVALORIZACION DEL PATRIMONIO
330505 REVALORIZACION
34 OTROS APORTES PATRIMONIALES
3401 OTROS APORTES PATRIMONIALES
3430 OTROS
349005 CUOTA DE INGRESO
36 RESULTADOS
360305 UTILIDAD O EXCEDENTE DEL EJERCICIO

-100,545.58
-100,545.58

-2,432.26
-2,432.26
0.00
-9,930.25
-9,930.25

-50.32
-5,600.10
-5,600.10

0.00

-5,650.42

0.00

TOTAL PATRIMONIO

$-525,911.15

EXEDENTE :

PASIVO + PATR :

CUENTAS CONTINGENTES

6 CUENTAS CONTINGENTES
61 DEUDORES
6190 OTRAS CUENTAS CONTINGENTES DEUDORAS

$0.00

$-4,449,995.89

$-4,449,995.89

CUENTAS DE ORDEN

7 CUENTAS DE ORDEN
71 CUENTAS DE ORDEN DEUDORAS
7109 "INTERESES ,COMISIONES E INGRESOS EN SUSPE"
710910 CARTERA DE CREDITOS DE CONSUMO

710920 CARTERA DE CREDITOS DE PARA LA MICROEMPR

7190 OTRAS CUENTAS DE ORDEN DEUDORAS
719005 COBERTURA DE SEGUROS
71900510 FIDELIDAD
71900515 SEGUROS DE BIENES
71900520 BIENES EN USO
72 DEUDORAS POR CONTRA
7209 INTERESES EN SUSPENSO
720910 CARTERA DE CREDITO DE CONSUMO
720920 CARTERA CREDITO PARA LA MICROEMPRESA
73 ACREEDORAS EN CONTRA
7301 VALORES Y BIENES RECIBIDOS DE TERCEROS
7380 OTRAS CUENTAS DE ORDEN ACREEDORAS
739005 COBERTURA DE SEGUROS
73900505 FIDELIDAD
73900510 SEGUROS DE BIENES
73900515 BIENES EN USO
74 CUENTAS DE ORDEN ACREEDORAS
7401 VALORES Y BIENES RECIBIDOS DE TERCEROS

0.00
0.00
0.00
TOTAL CONTINGENTES $0.00
0.00
412,245 54
12,505.51
12,493.85
11.66
399,740.03
399,740.03
60,000.00
339.690.03
50.00
-12,505.51
-12,505.51
-12,493.85
-11.66
4,668,028.81
5,067,768.84
-399,740.03
-399,740.03
-60,000.00
-339,690.03
-50.00
-5,067,768.84
-5,067,768.84
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COOPERATIVA SAN JORGE

Fecha: 2013/12/31 19:17:13
BALANCE GENERAL CONSOLIDADO Transaccion:  75/50
Usuario: 16
Balance a la Fecha : 2013/12/31
Cuenta Saldo
740110 DOCUMENTOS EN GARANTIA -5,067,768.84
TOTAL CTAS ORDEN $0.00
Vi P P
e e ONTADOR AUDITOR INTERNO
Ing. Roberto Guadalupe Alvarez Msc. José/Morcada Quichimbo
PRESIDENTE CONSEJO PRESIDENTE CONSEJO
DE ADMINISTRACION DE VIGILANCIA
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COOPERATIVA SAN JORGE

BALANCE PERDIDAS Y GANANCIAS CONSOLIDADO

Estado a la Fecha: 2013/12/30
Cuenta

Fecha:
Transaccion:
Usuario:

Saldo

2013/12/31 19:28:55
75/60
16

41 INTERESES CAUSADOS
4101 OBLIGACIONES CON EL PUBLICO
410115 DEPOSITOS DE AHORROS
41011505 AHORRO A LA VISTA ADULTOS
41011510 AHORRO A LA VISTA MENOR EDAD
41011515 AHORRO ESPECIAL
41011520 AHORRO ENCAJE
41011525 AHORRO RIFA ADULTOS
41011530 AHORRO RIFA MENOR EDAD
41011535 AHORRO PROGRAMADO ADULTOS
41011540 AHORRO PROGRAMADO MENOR EDAD
410130 DEPOSITOS A PLAZO
41013005 DEPOSITOS A PLAZO
410135 DEPOSITOS EN GARANTIA ENCAJE
41013505 AHORRO ENCAJE
410180 OTROS
41019005 CERTIFICADO DE APORTACION
4103 OBLIGACIONES FINANCIERAS
410305 SOBREGIROS

410310 OBLIGACIONES CON INSTITUCIONES FINANCIERAS DEL PAIS Y SECTO

41031005 FINANCOOP

410315 OBLIGACIONES CON INSTITUCIONES FINANCIERAS DEL EXTERIOR
410330 OBLIGACIONES CON INSTITUCIONES FINANCIERAS DEL SECTOR PUBL

41033005 CORPORACION FINANCIERA NACIONAL
41033010 PROGRAMA DE FINANZAS POPULARES

41033015 CORPORACION FINANCIERA NACIONAL SEGUNDO PISO

41033020 FINANCOOP
410350 OTRAS OBLIGACIONES
41035005 FUNDACION MARCO
41035010 RED FINANCIERA RURAL
41035015 ECLOF
13 PERDIDAS FINANCIERAS
4303 EN VENTA DE ACTIVOS PRODUCTIVOS
430305 EN VENTA DE INVERSIONES
430310 EN VENTA DE CARTERA DE CREDITOS
4 PROVISIONES
4401 INVERSIONES
440105 MANTENIDAS HASTA EL VENCIMIENTO
4402 PROVISION CARTERA DE CREDITO
440205 CARTERA DE CREDITO
44020505 COMERCIAL
44020510 CONSUMO
44020515 VIVIENDA
44020520 MICROEMPRESA
44020525 EDUCATIVO
4403 PROVISION CUENTAS POR COBRAR
440305 CUENTAS POR COBRAR INTERESES
440310 CUENTAS POR COBRAR VARIOS
4404 BIENES ADJUDICADOS POR PAGO
440405 BIENES ADJUDICADOS POR PAGO
44040505 TERRENOS
5 GASTOS DE OPERACION
4501 GASTOS DEL PERSONAL
450105 REMUNERACIONES MENSUALES
45010505 SUELDOS DEL PERSONAL
45010510 HORAS EXTRAORDINARIAS
45010515 INCENTIVOS
45010520 SUELDO SECRETARIA DEL CONSEJO
450110 BENEFICIOS SOCIALES
45011005 DECIMO TERCER SUELDO
45011010 DECIMO CUARTO SUELDO
45011015 VACACIONES
450115 GASTO DE REPRESENTACION Y RESPONSABILIDAD
450120 APORTES AL IESS
45012005 APORTE PERSONAL
45012010 APORTE PATRONAL
450125 IMPUESTO A LA RENTA DEL PERSONAL
450130 PENSIONES Y JUBILACIONES
45013005 JUBILACION PATRONAL
45013010 BONIFICACION POR DESAHUICIO
45013505 FONDO DE RESERVA
450145 INDIMNIZACION POR DESPIDO INTEMPESTIVO
450180 OTROS
45018005 SERVICIOS OCASIONALES
45019010 EDUCACION COOPERATIVA
45012015 MOVILIZACION Al. PERSONAL
45019020 REFRIGERIOS

26,657.39
2,241.95
7.872.21
7.672.28
9,298.84

2,828.26

147 449.85

323.52

14,150 €0

1,250.99

70,500.89
10,241.81

7,167.91
3,367.06
858.45

10.482.49

884.36
2,203.28
3.707.03
6,257 22

56,370.93

147 449 85

124.10

323.52

15,401.78

81,387.70

11,383.42

540.00
10,492.49

6,716.12
21,318.00
13,575.84

203,820.78

447 62

0.00

0.00

16,401.79

0.00

0.00

145,423.57

204,268.40

15,401.79

384,206.62



COOPERATIVA SAN JORGE Fecha: 2013/12/31 19:28:55
BALANCE PERDIDAS Y GANANCIAS CONSOLIDADO Transacci6n:  75/60

Usuario: 16
stado a la Fecha: 2013/12/30

Cuenta Saldo

45018025 UNIFORMES

45018030 SEGUROS 523.85
45019035 AGASAJO NAVIDENO

45019040 BONO NAVIDENO

45019045 BONO DE EFICIENCIA

45019050 LUNCH 645.00
45019055 INDEMNIZACIONES

45019060 OTRAS BONIFICACIONES

45019090 VARIOS

4502 HONORARIOS 62,330.00
450205 DIRECTORES 44,629.96
45020505 CONSEJO DE ADMINISTRACION 28,816.38
45020510 CONSEJO DE VIGILANCIA 15,813.58
450210 HONORARIOS A PROFESIONALES 17,700.04
45021005 HONORARIOS A PROFESIONALES 9,810.64
45021010 HONORARIOS TECNICO DE SISTEMAS 6,579.00

45021020 HONORARIOS SOPORTE DE SISTEMAS
45021025 HONORARIOS AUDITOR INTERNO

45021030 HONORARIOS AUDITOR EXTERNO 1,310.40
45021035 HONCRARIOS GESTION POR PROCESOS
4503 SERVICIOS VARIOS 121,337.50
45030505 "MOVILIZACION ADMINISTRATIVA 1,815.92
450310 SERVICIOS DE GUARDIANIA
45031505 PUBLICIDAD 9,212.41
45031510 PROMOCION 1€.779.62
450320 SERVICIOS BASICOS 5,122.28
45032005 ENERGIA 'Y AGUA 1,353.59
45032010 TELEFONO 2,999.56
45032505 POLIZA DE FIDELIDAD EMPLEADOS 3,401.75
45033005 OFICINA DE LA BRIGADA 1,615.46
450320 OTROS SERVICIOS 100,079.68
45039005 TELECOMUNICACIGNES 769.13
45039010 GASTOS BANCARIOS 951.56
45039015 SERVICIO DE CASH MANAGMENT 64,102.62
45039020 CENTRAL DE RIESGOS 1,257.98
45039025 SEGURIDAD 286.00

45039030 TARJETAS DE DEBITOS
45029035 EDUCACION COOPERATIVA
45039040 RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL 7,597.98
45039045 BONO NAVIDENO SCCIOS 9,389.92
45032050 SUSCRIPCIONES 65.00
45038090 OTROS
4504 IMPUESTO CONTRIBUCIONES Y MULTAS 5,943.69
45040505 IMPUESTOS FISCALES SRI 5,061.88
45041005 PATENTE MUNICIPAL 545.81
450415 CONTRIBUCIONES A LA SUPERINTENDENCIA DE ECONOMIA POPULAR
45041505 SUPERINTENDENCIA DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA
450420 APORTES AL FONDO DE SEGURO DE DEPOSITOS POR PRIMA FIJA
45042005 APORTES AL FONDO DE SEGURO DE DEPOSITCS POR PRIMA |
450421 APORTES AL COSEDE POR PRIMA AJUSTADA
45042105 APORTES AL COSEDE POR PRIMA AJUSTADA
450430 MULTAS Y OTRAS SANCIONES
45043005 MULTAS SANCIONES FISCALES
45043010 MULTAS SANCIONES MUNICIPALES
45043015 MULTAS SANCIONES SUPERINTENDENCIA DE ECONOMIA POP
45043020 MULTAS SANCIONES MINISTERIO DE RELACIONES LABORALES
450490 IMPUESTOS Y APORTES A OTROS ORGANISMOS E INSTITUCIONES 336.00
45049005 OTRAS INTITUC!IONES
45048010 FECOAC
45049015 UCACCENTRO
45048020 REFICH 336.00
45049025 IMP. CREDITOS EXTERNOS
45048090 OTROS
4505 DEPRECIACIONES 12,153.33
450505 BIENES ARRENDADOS
450510 BIENES NO UTILIZADOS POR LA INSTITUCION

450515 EDIFICIOS 1,838.42
450520 OTROS LOCALES

450525 MUEBLES, ENSERES Y EQUIPOS DE OFICINA 1,880.60
450530 EQUIPOS DE COMPUTACION 3,643.26
450535 UNIDADES DE TRANSPORTE 4,890.05

450540 EQUIPOS DE CONSTRUCCION
450545 EQUIPOS DE ENSILAJE
450550 ESTRUCTURAS METALICAS
450590 OTROS

4506 AMORTIZACIONES
450605 GASTOS ANTICIPADOS

7,181 62
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COOPERATIVA SAN JORGE

BALANCE PERDIDAS Y GANANCIAS CONSOLIDADO

Estado ala Fecha: 2013/12/30

Cuenta

Fecha:
Transaccion:

Usuario:

Saldo

2013/12/31 19:28:55

75/60
16

450610 GASTOS DE CONSTITUCION Y ORGANIZACION
450615 GASTOS DE INSTALACION
450620 ESTUDIO
450625 PROGRAMA DE COMPUTACION
450630 GASTOS DE ADECUACION
450690 OTROS
45069005 COMUNICACIONES CON LA BRIGADA
4507 OTROS GASTOS
45070505 SUMINISTROS Y MATERIALES DE OFICINA
45070510 SUMINISTROS DE COMPUTACION
45070515 SUMINISTROS Y MATERIALES DE LIMPIEZA
450710 DONACIONES
45071505 MANTENIMIENTO Y REPARACION DEL EDIFICIO
45071520 MANTENIMIENTO Y REPARACIONES EQUIPOS DE COMPUTO
450780 OTROS
45079010 GASTOS ASAMBLES
45079015 COMBUSTIBLES Y LUBRICANTES
45079035 GASTOS DE ANIVERSARIO
45079040 JUDICIALES Y NOTARIALES
45079045 PREMIOS, AUSPICIOS Y TROFEOS
45079050 EVENTOS DEPORTIVOS
45079055 ARREGLO FLORALES
45079090 OTROS
45 OTRAS PERDIDAS OPERACIONALES
4601 PERDIDAS EN ACCIONES Y PARTICIPACIONES
4890 OTRAS
469005 OTRAS
46900505 SEGUROS NO CUBIERTOS
47 OTROS GASTOS Y PERDIDAS
4701 PERDIDAS EN VENTA DE BIENES
470105 PROPIEDADES Y EQUIPOS
4702 PERDIDAS EN VENTAS DE ACCIONES Y PARTICIPACIONES
4703 INTERESES Y COMISIONES DEVENGADAS EN EJERCICIOS ANTERIORES
4790 OTROS :
IMPUESTOS Y PARTICIPACION A EMPLEADOS
481005 PARTICIPACION A EMPLEADOS
481505 IMPUESTO A LA RENTA
4880 OTROS

'
@

51 INTERESES Y DESCUENTOS GANADOS
5101 DEPOSITOS
510110 DEPOSITOS EN BANCOS Y OTRAS INSTITUCIONES DEL SECTOR FINAN
51011005 CUENTAS DE AHORRO
51011010 CUENTAS CORRIENTES
5102 OPERACIONES INTERFINANCIERAS
510205 FONDOS INTERFINANCIEROS VENDIDOS
510210 OPERACIONES DE REPORTO
5103 INTERESES Y DESCUENTOS DE INVERSIONES EN TITULOS VALORES
510305 INVERSIONES A VALOR RAZONABLE CON CAMBIOS EN ESTADO RESUI
510310 DISPONIBLES PARA LA VENTA
510315 MANTENIDAS HASTA EL VENCIMIENTO
510320 DE DISPONIBILIDAD RESTRINGIDA
5104 INTERESES Y DESCUENTOS DE CARTERA DE CREDITO
510405 CARTERA DE CREDITO COMERCIAL
510410 CARTERA DE CREDITOS DE CONSUMO
510415 CARTERA DE CREDITOS DE VIVIENDA
510420 CARTERA DE CREDITOS PARA MICROEMPRESA
510421 CARTERA DE CREDITO EDUCATIVO
510435 CARTERA DE CREDITOS RESTRUCTURADA
510450 DE MORA
51045005 MORA
510455 DESCUENTOS EN CARTERA COMPRADA
5190 OTROS INTERESES Y DESCUENTOS
519005 POR PAGO DE CUENTAS DE CLIENTES
519090 OTROS
52 COMISIONES GANADAS
5201 CARTERA DE CREDITOS
520105 CARTERA DE CREDITO COMERCIAL
520110 CARTERA DE CREDITO CONSUMO
520115 CARTERA DE CREDITO VIVIENDA
520120 CARTERA DE CREDITO MICROEMPRESA
520125 CARTERA DE CREDITO REESTRUCTURADA
5280 OTRAS
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1,834.16
27285

1,348.13

4,801.41
361.52
6,051.85

1,137.16
1,178.00
71.80

1,624.17
1,267.92

4,289.53

8,878.12

3,550.91

17,407.88

29,836.91

0.00
0.00

0.00

0.00
0.00
0.00

0.00
0.00
0.00

0.00

0.00

0.00

TOTAL GASTOS

"\ $603,876.81

-826.84

-3,618.19

-826.84

-567,381.54

-2C,753.97

-3,618.19

-826.84

0.00

-591,753.70

0.00

0.00

0.00

-592,580 54

0.00



COOPERATIVA SAN JORGE
BALANCE PERDIDAS Y GANANCIAS CONSOLIDADO

Zstado ala Fecha: 2013/12/30
Cuenta

Fecha: 2013/12/31 19:28:55
Transaccién:  75/60

Usuario: 16

Saldo

529005 TARJETAS CORALCENTRO
529010 PRECANCELACION DEUDA
529080 OTRAS
53 UTILIDADES FINANCIERAS
5302 EN VALUACION DE INVERSIONES
5303 EN VENTA DE ACTIVOS PRODUCTIVOS
530305 EN VENTA DE INVERSIONES
530310 EN VENTA DE CARTERA DE CREDITOS
5304 RENDIMIENTOS POR FIDEICOMISO MERCANTIL
54 INGRESOS POR SERVICIOS
5403 AFILIACIONES Y RENOVACIONES
540305 APERTURA DE CUENTAS
5404 MANEJO Y COBRANZAS
540405 NOTIFICACIONES A SOCIOS
5405 SEVICIOS COOPERATIVOS
540505 CURSO DE COOPERATIVISMO
5490 OTROS SERVICIOS
549005 TARIFADOS CON COSTO MAXIMO
54900510 SERVICIO COBRANZAS
54900520 LIBRETAS PERDIDAS
54900535 SERVICIO DE CERTIFICADOS

54900575 TRANSFERENCIAS INTERBANRIAS SPI 1
54901005 SERVICIO DE DESCARGA DE CONFIDENCIALES

54801015 SERVICIO DE ACREDITACION DE AHORRO CON CONVENIOS

549015 CENTRAL DE RIESGO
54909005 SERVICIO CREDITO VIVERES
54909010 SERVICIO CIERRE DE CUENTAS
54909015 SERVICIO DE COPIAS
54909020 SOAT LATINA
54908025 ENTER SYSTEMS
54909030 RECARGAS ELECTRONICAS
54800035 GAMALLANTAS
54909040 REMESAS DE RIA
54909045 LIBRERIA AMERICANA
54908090 OTROS INGRESOS
i5 OTROS INGRESOS OPERACIONALES
5501 UTILIDADES EN ACCIONES Y PARTICIPACIONES
550115 CONVENIOS
55011505 SOAT LATINA
55011510 ENTER SYSTEMS
550115156 RECARGAS ELECTRONICAS
55011520 LIBRERIA AMERICANA
55011525 GAMALLANTAS
55011530 REMESAS DE RIA
55011535 CONFIDENCIALES
55011540 OTROS INGRESOS
TROS INGRESOS
5604 RECUPERACIONES DE ACTIVOS FINANCIEROS
560405 DE ACTIVOS CASTIGADOS
560410 REVERSION DE PROVISIONES
560415 DEVOLUCION DE IMPUESTOS Y MULTAS

560420 INTERESES Y COMISIONES DE EJERCICIOS ANTERIORES

5690 OTROS
569005 MULTAS

569010 OTROS INGRESOS EXTRAORDINARIOS POR SEGUROS

569020 COSTO DE MANTENIMIENTO
569090 OTROS
9 PERDIDAS Y GANANCIAS

(3]
'

IS
]

0.00
0.00
0.00

0.00
-43,121.29
-1,505.73
-1,505.73
-12.00
-12.00
0.00

-41,603.56
-41,603.56

-121.07
-1,226.32
-388.60
-1,387.76
-138.00
-31,782.36

-2,200.00
-3.20
-542.19
-1,260.59
-55.90
-1,188.17
-442.95
-135.00
-11.22

-711.23
-15.00

-15.00
-16.00

-15.00
-133.60
0.00

-133.60

-133.60

0.00

TOTAL INGRESOS o $-635,850.43

31,973.62 UTILIDAD I/0 PERDIDA

GERENTE
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Anexo 3. DISENO DE LA INVESTIGACION

Analisis Administrativo

Cuadro N°1: Andlisis de la Planificacién de la COAC San Jorge Ltda.

Elaborado por: Mirian Llangari

Jorge  Ltda.,cuenta  con: planes,
objetivos, politicas, metas,

presupuestos, y procedimientos?

Factor Principal Factor Tipo de Herramienta Pregunta Observacion
Secundario Investigacién
Planificacion Plan Descriptiva Encuesta La Cooperativa de Ahorro y Crédito San

La Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Jorge cuenta con:

Planes estratégicos, tacticos 0
departamental, operacionales o]

especificos y de contingencia?

Los jefes de area establecen planes y

objetivos?
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Cuadro N°2: Andlisis de la Organizacién de la COAC San Jorge Ltda.

Elaborado por: Mirian Llangari

Factor Factor Tipo de Herramienta Pregunta Observacion
Principal Secundario Investigacion
Organizacién | Organigrama | Descriptiva | Encuesta | La Cooperativa de Ahorro y Crédito
San Jorge Ltda., cuenta con un
Organigrama Estructural?
Manuales Descriptiva | Encuesta | La Cooperativa posee Reglamento
Interno de Trabajo (manual de
procedimientos y de funciones?
Jerarquizacié | Descriptiva | Encuesta, | EI personal de la Cooperativa
n y Observaci
Departament on aplica el principio de Ila
alizacion
coordinacién, divisién de trabajo y
la segregacion de funciones?
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Cuadro N°3: Andlisis de la Direccién de la COAC San Jorge Ltda.

Elaborado por: Mirian Llangari

Factor Factor Tipo de Herramienta Pregunta Observacion
Principal Secundario Investigacion
Direccion Capacitacion Descriptiva | Encuesta | Para el buen desempefio de la
Cooperativa capacitan a sus
colaboradores?
Liderazgo Descriptiva | Encuesta | Los directivos de la Cooperativa | A través de que se
promueven la integracion? promueve.
Trabajo en Descriptiva | Encuesta | Para lograr los objetivos de la
Equipo
Cooperativa sus colaboradores
mantienen un trabajo en equipo?
Incentivacién y | Descriptiva | Encuesta | Incentivan y motivan para que | Qué tipo de
motivacion
logren los objetivos de la | motivacion se da a los
Cooperativa a sus colaboradores? | colaboradores.
Sistema de Descriptiva | Encuesta | Es efectiva el sistema de

Comunicacion

comunicacion en la cooperativa?
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la cooperativa?

Mantienen en lugares visibles los

valores que se deben mantener en

Valores morales y
éticos.

Cuadro N°4: Andlisis de la Control de la COAC San Jorge Ltda.

Elaborado por: Mirian Llangari

Factor Factor Tipo de Herramienta Pregunta Observacion
Principal Secundario Investigacién
Control Evaluacion | Descriptiva | Encuesta | De qué manera evalia el | Cudl es el punto de referencia.

de objetivos

y metas. cumplimiento de lo planificado?

Anélisis Financiero
Cuadro N°: Andlisis de la Financiero de la COAC San Jorge Ltda.
Elaborado por: Mirian Llangari
Factor Factor Tipo de Herramienta Pregunta Observacion
Principal Secundario Investigacién
Financiero | Contabilidad | Descriptiva | Encuesta | La Cooperativa cuenta con un

departamento exclusivo para llevar a

cabo los procesos contables vy
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presupuestarios?

La  Cooperativa cuenta  con

documentos contables?

Estados Financieros de

la Cooperativa

Analisis Descriptiva | Encuesta | Determinan indices financieros? indices financieros que
Financiero
reflejan la Cooperativa.
Andlisis de Servicio
Cuadro N°: Andlisis de Servicio de la COAC San Jorge Ltda.
Elaborado por: Mirian Llangari
Factor Factor Tipo de Herramienta Pregunta Observacion
Principal Secundario Investigacion
Servicios Infraestructur | Descriptiva | Encuesta | La  Cooperativa mantiene un | Edificio, espacios de
a
ambiente de trabajo adecuado para | atencion al cliente.
los socios?
Equipos Descriptiva | Encuesta | Para una agil atencion al socio la
Cooperativa se ayuda a través de
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equipos tecnoldgicos?

Personal Descriptiva | Encuesta | Es eficiente la atencion por parte del
personal de la Cooperativa?
Descriptiva | Encuesta | Existe Cordialidad en la atencién al
momento de la prestacion de
servicios?
Descriptiva | Encuesta | Estdn dispuestos a brindar la
informacion suficiente en cuanto a
los servicios que brindan?
Descriptiva | Encuesta | EI personal ofrecen una atencién
personalizada a los socios?
Servicios Productosy | Descriptiva | Encuesta | Disponen de informacién (tripticos,
Servicios
hojas volantes) que describan las
caracteristicas del servicio?
Productosy | Descriptiva | Encuesta | La Cooperativa realiza los procesos

Servicios

en el tiempo convenido?
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Descriptiva | Encuesta | La Cooperativa brinda servicios
adicionales a los socios?
Descriptiva | Encuesta | Estd conforme con la variedad de
servicios que brinda la Cooperativa
a los socios?
Descriptiva | Encuesta | Los socios se sienten seguros de las
transacciones que realizan con la
Cooperativa?
Socios Descriptiva | Encuesta | Existe buzon de sugerencias para
los socios?
Descriptiva | Encuesta | Atiende a tiempo las quejas y los
reclamos?
Horarios Descriptiva | Encuesta | El personal comunican a los socios

los horarios exactos de atencién en

la Cooperativa?
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Andlisis Tecnologico

Cuadro N°: Andlisis Tecnologico de la COAC San Jorge Ltda.

Elaborado por: Mirian Llangari

Factor Factor Tipo de Herramienta Pregunta Observacioén
Principal Secundario Investigacion
Tecnologia | Equipos Descriptiva | Encuesta | Con qué tipo de equipos cuenta la Cooperativa
para realizar sus actividades diarias?
Sistema Descriptiva | Encuesta | Qué tipo de hardware y software posee la
informatico
Cooperativa para realizar sus actividades
Andlisis de Calidad
Cuadro N°: Analisis de la Financiero de la COAC San Jorge Ltda.
Elaborado por: Mirian Llangari
Factor Factor Tipo de Herramienta Pregunta Observacién
Principal Secundario Investigacién
Calidad Sistema de Descriptiva | Encuesta | La COAC San Jorge Ltda. Cuenta con
Gestion de procesos definidos?
Calidad
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Descriptiva | Encuesta | La  Cooperativa tiene  establecidos
objetivos y politicas de calidad?

Descriptiva | Encuesta | La Cooperativa funciona por medio de un
Manual de Calidad?

Descriptiva | Encuesta | El control en los procesos de la prestacion
de servicios es continuamente?

Descriptiva | Encuesta | Son debidamente documentados los
procesos de la prestacion de servicios?

Descriptiva | Encuesta | Mantienen la organizacion de los
documentos en cuanto al
almacenamiento, la proteccion la
recuperacion, y la disposicion de los
registros?

Descriptiva | Encuesta | El personal conoce y cumplen todos los
procesos?

Responsabili | Descriptiva | Encuesta | Estd comprometida la gerencia con el
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dad de la

sistema de gestion de la Cooperativa?

Direccién Descriptiva | Encuesta | La gerencia se asegura de |la
disponibilidad de los recursos necesarios
para el desarrollo adecuado de los
procesos?

Descriptiva | Encuesta | La gerencia establece y comunica los
planes y metas establecidos?

Descriptiva | Encuesta | Se ha difundido en la Cooperativa la
importancia de la satisfaccion de las
necesidades de los clientes o socios?

Descriptiva | Encuesta | Cree usted que la comunicacién que
existe en la Cooperativa es la apropiada?

Descriptiva | Encuesta | La direccion toma las medidas preventivas

y correctivas frente a los problemas e
inconvenientes que se da en el proceso

de la prestacion de servicios?
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Descriptiva

Encuesta

Tiene conocimiento si  los clientes
externos se encuentran satisfechos con

los servicios prestados?

Gestion de

los Recursos

Descriptiva

Encuesta

Para contratar al personal determinan la:
educacién, formacién, habilidad vy

experiencia?

Descriptiva

Encuesta

Con que tipo de liderazgo cuenta la

Cooperativa?

Autoritario,
democratico

participativo.

o

Descriptiva

Encuesta

Establecen y designan presupuestos para
el desarrollo normal de las actividades de

la Cooperativa?

Descriptiva

Encuesta

La COAC San Jorge Ltda., cuenta con
infraestructura adecuada, los equipos para

los procesos y servicios de apoyo?

Descriptiva

Encuesta

El ambiente de trabajo en la Cooperativa
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es Optimo y apropiado para el desarrollo
de las actividades y de la gestion de la

calidad?

Prestacioén

de Servicios

Descriptiva

Encuesta

La modalidad de la prestacion de servicios
esta en base en las necesidades y

requerimientos de los socios potenciales?

Descriptiva

Encuesta

La comunicacién con los clientes y socios
de la Cooperativa es la mas adecuada

para satisfacer sus necesidades?

Descriptiva

Encuesta

Quién es el responsable del disefio del

servicio?

Descriptiva

Encuesta

Cual es la metodologia para revisar,
verificar, aceptar el disefio de Ila

prestacion de servicios?

Descriptiva

Encuesta

Como se mide la satisfaccion de la

prestacion de servicios a los socios?
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Descriptiva | Encuesta | Considera que la Cooperativa toma en
consideracion las peticiones y
necesidades que los clientes y socios
requieren?

Descriptiva | Encuesta | Realizan acuerdo mediante llamadas con
los socios para brindar servicios?

Descriptiva | Encuesta | Qué toma en cuenta al seleccionar a un
proveedor?

Descriptiva | Encuesta | Cuenta con un sistema de inspeccion para
el producto y servicios adquirido?

Descriptiva | Encuesta | Cémo es la planificacion de compra antes
de comunicar al proveedor?

Descriptiva | Encuesta | La provisidon de materiales es oportuna?

Descriptiva | Encuesta | La organizacibn ha implementado la

inspeccion u otra actividad para verificar

gque el servicio brindado cumpla con los
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requisitos?

Descriptiva

Encuesta

La organizacion protege y salvaguarda los
bienes y recursos que son propiedad de
los socios mientras estan siendo utilizados

por la Cooperativa?

Medicion,
Andlisis y

Mejora

Descriptiva

Encuesta

La organizacién planifica e implementa
procesos de seguimiento y medicion,

andlisis y mejora?

Descriptiva

Encuesta

Utiliza herramientas estadisticas para
llevar a cabo la medicion de los objetivos
establecidos por la COAC San Jorge

Ltda.?

Descriptiva

Encuesta

Cuenta con procesos, mecanismos o

estrategias de mejora?

Descriptiva

Encuesta

En la Cooperativa existe una cultura de

calidad y mejora continua que permita
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reaccionar oportunamente a los cambios

internos y externos?

Descriptiva | Encuesta | En base a la informacién proveniente de la
revision, evaluacion y otras actividades de
importancia se realiza previsiones o
proyecciones?

Descriptiva | Encuesta | Se han planificado auditorias internas o
externas periddicamente?

Descriptiva | Encuesta | La Cooperativa aplica cuando es

necesario las acciones correctivas y
preventivas con la finalidad de mejorar

continuamente?
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Anexo 4. Encuestas Aplicadas

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA
ENCUESTA APLICADA A LA COOPERATIVA DE AHORRRO Y CREDITO SAN
JORGE LTDA.
OBJETIVO: Obtener informacion que permita disefiar El Sistema de Gestion de
Calidad basado en la norma ISO 9001:2008, identificando necesidades y dando
posibles soluciones para lograr la plena satisfaccion de los socios y clientes de la

Cooperativa.
ANALISIS ADMINISTRATIVO

Planificacion

1.- La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Jorge Ltda., cuenta con:

Sl NO

Objetivos
Politicas

Metas
Presupuestos
Procedimientos
Planes

2.-La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Jorge cuenta con:

SI NO

Planes estratégicos

Planes tacticos o departamental
Planes operacionales o especificos
Planes de Contingencia

3.- Los jefes de area establecen planes y objetivos:

Semanal

Mensual

Trimestral

Semestral

V| V|V|IV|V

Anual
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Organizacion

1.- ¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Jorge Ltda., cuenta con un Organigrama
Estructural?

S| (. NO (.

2.- ¢ La Cooperativa posee Reglamento Interno de Trabajo (manual de procedimientos
y de funciones?

S| (. NO (.

3.- ¢ El personal de la Cooperativa aplica el principio de la coordinacion, division de
trabajo (jerarquizacion y departamentalizacion) y la segregacion de funciones?

Sl O NO O

Direccidn

1.- ¢ Para el buen desempefio de la Cooperativa capacitan a sus colaboradores?
Sl () NO O

2.- ¢ Los directivos de la Cooperativa promueven la integracion?
S (I NO O

3.- ¢ Para lograr los objetivos de la Cooperativa sus colaboradores mantienen un
trabajo en equipo?

S| O NO (.

4.- ¢ Incentivan y motivan para que logren los objetivos de la Cooperativa a sus
colaboradores?

S| O NO (.

Cémo?

Alternativas
Econbmicas
Social
Laboral
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5.- ¢De qué manera evaluan el desempefio a sus colaboradores?

6.- ¢ Es efectiva el sistema de comunicacién en la cooperativa?

S| (. NO (.

7. ¢Mantienen en lugares visibles los valores que se deben mantener en la
Cooperativa?

S| a NO (.
Control

1.- ¢ De qué manera verifica el cumplimiento de lo planificado y las acciones remitidas
al personal?

ANALISIS FINANCIERO

1.- ¢ La Cooperativa cuenta con un departamento exclusivo para llevar a cabo los
procesos contables y presupuestarios?

s 3 NO O

2.- ¢ La Cooperativa cuenta con documentos contables?

s A No (O
3.- ¢ Determinan indices financieros?

s O3 NO O
ANALISIS DE SERVICIO

1.- ¢La Cooperativa mantiene un ambiente de trabajo adecuado para los socios
(edificio, espacios de atencion al cliente)?

s O No O Aveces O
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2.- ¢Para una &gil atencién al socio la Cooperativa se ayuda a través de equipos
tecnolégicos?

s O No O AVeces O

3.- ¢ Es eficiente la atencién por parte del personal de la Cooperativa?

s O No O AVECEs ()

4.- ¢ Existe Cordialidad en la atencién al momento de la prestacion de servicios?

s 3 No (O AVECES ()

5.- ¢ Estan dispuestos a brindar la informacion suficiente en cuanto a los servicios que
brindan?

s O No O AVECEs (3

6.- ¢ El personal ofrecen una atencion personalizada a los socios?

s O No O AVECes O

7.- ¢Disponen de informacion (tripticos, hojas volantes) que describan las
caracteristicas del servicio?

s O No O) AVeces O

8.- ¢ La Cooperativa realiza los procesos en el tiempo convenido?
s O No O A VECces (O

9.- ¢ La Cooperativa brinda servicios adicionales a los socios?
s O No O AVeces (3

10.- ¢Esta conforme con la variedad de servicios que brinda la Cooperativa a los
socios?

s O No O AVECES O

11.- ¢Los socios se sienten seguros de las transacciones que realizan con la
Cooperativa?

s O No O AVeces O

12.- ¢ Existe buz6n de sugerencias para los socios?

s O No O AVeces (3

13.- ¢ Atiende a tiempo las quejas y los reclamos?

s O No O AVEces (3
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14.- ¢El personal comunica a los socios los horarios exactos de atencién en la
Cooperativa?

s O No O AVECEs ()

ANALISIS TECNOLOGICO

1.- ¢ Con qué tipo de equipos cuenta la Cooperativa para realizar sus actividades
diarias?

2.- ¢ Qué tipo de hardware y software posee la Cooperativa para realizar sus
actividades?

ANALISIS DE CALIDAD

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

1.- ¢La COAC San Jorge Ltda. Cuenta con procesos definidos?

ss 3O ~No O

2.- La Cooperativa tiene establecidos objetivos y politicas de calidad?

ss 3O ~No O

3.- ¢ La Cooperativa funciona por medio de un Manual de Calidad?

ss 3O ~N~o O

4.- ¢ El control en los procesos de la prestacion de servicios es continuamente?
ss O n~o O

5.- ¢ Son debidamente documentados los procesos de la prestacion de servicios?
ss O n~o O

6.- ¢ Mantienen la organizacion de los documentos en cuanto al almacenamiento, la
proteccion la recuperacion, y la disposicion de los registros?

ss 3O ~No O
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7.- ¢ El personal conoce y cumplen todos los procesos?

ss O w~o (O
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

1.- ¢ Estd comprometida la gerencia con el sistema de gestion de la Cooperativa?

ss 3O ~No O

2.- ¢ La gerencia se asegura de la disponibilidad de los recursos necesarios para el
desarrollo adecuado de los procesos?

ss 3O ~No O

3.- ¢La gerencia establece y comunica los planes y metas establecidos?

ss 3O ~No O

4.- ¢ Se ha difundido en la Cooperativa la importancia de la satisfaccion de las
necesidades de los clientes o socios?

st O ~ O
5.- ¢ Cree usted que la comunicacion que existe en la Cooperativa es la apropiada?
st O3 w~o (O

6.- ¢ La direccién toma las medidas preventivas y correctivas frente a los problemas e
inconvenientes que se da en el proceso de la prestacion de servicios?

ss 3O ~No O

7.- ¢ Tiene conocimiento si los clientes externos se encuentran satisfechos con los
servicios prestados?

ss O w~o O
GESTION DE LOS RECURSOS

1.- Para contratar al personal determinan la:

Educacion

Formacién

Habilidad

Experiencia
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2.- ¢ Con que tipo de liderazgo cuenta la Cooperativa?

Autoritario

Democratico

Participativo

3.- ¢ Establecen y designan presupuestos para el desarrollo normal de las actividades
de la Cooperativa?

ss 3O ~No O

4.- ;La COAC San Jorge Ltda., cuenta con infraestructura adecuada, los equipos para
los procesos y servicios de apoyo?

ss 3O ~No O

5.- ¢ El ambiente de trabajo en la Cooperativa es 6ptimo y apropiado para el desarrollo
de las actividades y de la gestién de la calidad?

ss O w~o O
PRESTACION DE SERVICIOS

1.- ¢La modalidad de la prestacion de servicios esta en base en las necesidades y
requerimientos de los socios potenciales?

ss O ~N~o O

2.- ¢La comunicacién con los socios de la Cooperativa es la mas adecuada para
satisfacer sus necesidades?

st O3 w~o (O
3.- ¢, COmo se mide la satisfaccion de la prestacion de servicios a los socios?

4.- ¢ Considera que la Cooperativa toma en consideracion las peticiones y necesidades
que los clientes y socios requieren?

ss 3O ~N~o O

5.- ¢ Realizan acuerdo mediante llamadas con los socios para brindar servicios?
ss O ~ O
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6.- ¢,Qué toma en cuenta al seleccionar a un proveedor?

9.- ¢ La provisién de materiales es oportuna?

ss 3O ~No O

10.- ¢La organizacion ha implementado la inspeccién u otra actividad para verificar que
el servicio cumpla con los requisitos?

ss 3O ~No O

11.- ¢La organizacion protege y salvaguarda los bienes y recursos que son propiedad
de los socios mientras estan siendo utilizados por la Cooperativa?

ss O w~o (O
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

1.- ¢ La organizacion planifica e implementa procesos de seguimiento y medicion,
analisis y mejora?

ss O n~o O

2.- ¢ Utiliza herramientas estadisticas para llevar a cabo la medicién de los objetivos
establecidos por la COAC San Jorge Ltda.?

ss 3O ~No O

3.- ¢, Cuenta con procesos, mecanismos o estrategias de mejora?
st O ~ O
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4.- ¢En la Cooperativa existe una cultura de calidad y mejora continua que permita
reaccionar oportunamente a los cambios internos y externos?

ss 3O ~No O

5.- ¢En base a la informacion proveniente de la revision, evaluacion y otras actividades
de importancia se realiza previsiones o proyecciones?

ss 3O ~No O

6.- ¢, Se han planificado auditorias internas o externas periédicamente?

ss O n~No O

7.- ¢La Cooperativa aplica cuando es necesario las acciones correctivas y preventivas
con la finalidad de mejorar continuamente?

ss 3O ~No O
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Anexo 5. Fotografias de la Cooperativa

GENERAMOS BIENESTAR Y PROGRESO
eara sU 2D NATL 1S Y

Edificio Matriz
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