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LA GESTION DE CALIDAD EN LA MEJORA DE LOS PROCESOS DEL AREA
ADMINISTRATIVA DE LA COOP DE AHORRO Y CREDITO “BOLA

AMARILLA”.

Autor: Ing. Byron Xavier Cupueran

Tutor: MSc. Carlos Maldonado

Nao: 2017

RESUMEN

El presente estudio propone el planteamiento de un modelo de gestion de calidad basado en
requisitos de la Norma I1SO 9001-2015 para la mejora de los procesos administrativos, en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola Amarilla”; con el fin de disponer de un instrumento
elaborado de forma técnica y sustentado en los datos obtenidos de la entidad objeto de estudio,
el principal objetivo es ayudar a mejorar los procesos administrativos, y establecer datos que
permitan generar estrategias, para lo cual se ha desarrollado un manual de calidad basado en
pardmetros de gestion de calidad asi como también se ha elaborado indicadores de gestién
establecidos en las necesidades, expectativas y planteamientos de la organizacion de acuerdo a
su contexto, la aplicacion de estos parametros permite optimizar los procesos, mejorando la
calidad de atencion al cliente externo y mejorando el ambiente laboral del cliente interno. Para
la obtencion de la informacion se empled principalmente las técnicas de la encuesta y la
entrevista a través de la aplicacion de un cuestionario, el cual fue estructurado de acuerdo a
variables obtenidas de la situacion de la entidad, se aplic un check list estructurado de acuerdo
a los requisitos de la Norma ISO 9001-2015; los datos obtenidos sirvieron para la elaboracion
de un andlisis comparativo entre indicadores de gestion generados y requisitos establecidos en
la norma; se planted pardmetros de mejora como; politica, objetivos de calidad, y mapa de
procesos, estos elementos se conjugan en el manual de gestion de calidad propuesto.
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LA GESTION DE CALIDAD EN LA MEJORA DE LOS PROCESOS DEL AREA
ADMINISTRATIVA DE LA COOP DE AHORRO Y CREDITO “BOLA

AMARILLA”.

Author: Ing. Byron Xavier Cupuerén Prado

Tutor: MSc. Carlos Maldonado

Year: 2017

SUMMARY

The present study proposes the approach of a quality management model based on the
requirements of the ISO 9001-2015 Standard for the improvement of the administrative
processes, in the Cooperative of Savings and Credit "Bola Amarilla™; in order to have an
instrument elaborated in a technical way and based on the data obtained from the entity under
study, the main objective is to help improve administrative processes, and to establish data to
generate strategies, for which it has been developed a quality manual based on quality
management parameters as well as management indicators established in the needs,
expectations and approaches of the organization according to their context, the application of
these parameters allows to optimize the processes, improving the quality of external customer
service and improving the work environment of the internal customer. In order to obtain the
information, the techniques of the survey and interview were used mainly through the
application of a questionnaire, which was structured according to variables obtained from the
situation of the entity, a check list structured according to agreement to the requirements of
ISO 9001-2015; the data obtained served to elaborate a comparative analysis between
generated management indicators and requirements established in the standard; improvement
parameters such as; policy, quality objectives, and process map, these elements are combined
in the proposed quality management manual.
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INTRODUCCION

“Mi trabajo no es hacérselo facil a la gente. Mi trabajo es hacerlos mejores. Es juntar de
diferentes partes de la compafiia, limpiar las vias y obtener recursos para los proyectos clave.
También tomar personas importantes dentro de la compafiia para apoyarlos y que sean ain
mejores, para que sean aun mejores, de tal forma que obtengan una visién mas agresiva de

coémo podria ser el producto en el que trabajan”. Steve Jobs

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola Amarilla” se constituyo legalmente en el afio 2004,
se encuentra brindando sus servicios en su oficina matriz en ubicada en la ciudad de Ibarra. Se
ha mantenido en el tiempo y ha desarrollado sus actividades de manera prolija y cauta, con el
fin de aportar a la mejora de la economia de los socios, lo cual ha sido muy gratificante para
quienes han sido beneficiados con los servicios y productos que ofrece la entidad. Se ha
constituido en algo primordial el ir mejorando todos sus procesos para que la organizacion sea
mas competitiva y pueda mantenerse en el mercado financiero en el cual desarrolla sus

actividades.

El presente trabajo de investigacion se encuentra estructura conforme se detalla a continuacion:

Capitulo I.- Comprende el problema de investigacion donde se describe la contextualizacion
del problema; Planteamiento del problema; Formulacion del Problema, Objetivos General y

Especificos, Preguntas de investigacion y Justificacion de la Investigacion desarrollada.

Capitulo I1.- Se hace referencia al Marco Tedrico donde se analiza y se desarrollan las bases
tedricas necesarias, sobre los temas relacionados con el problema de investigacion, se

indagaron varias fuentes bibliograficas con el fin de sustentar el trabajo de investigacion.
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Capitulo Il1.- Esta constituido por el Marco Metodoldgico, en el cual se describe el tipo de
investigacion, los métodos, técnicas e instrumentos a aplicarse asi como también los

procedimientos necesarios para cumplir con la metodologia formulada.

Capitulo 1V.- Comprende al andlisis e interpretacion de resultados de la investigacion,
obtenidos de la aplicacion de una encuesta al cliente interno asi como también, de una entrevista
aplicada a la gerencia de la empresa, a fin de conocer la situacion actual de la entidad. En
relacion al cumplimiento de los requerimientos que la norma 1ISO 9001:2015. La informacién
obtenida se procesé y esquematizo mediante graficos y tablas. Esta informacion sirvié de base
para establecer una matriz FODA que permite identificar las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas de la empresa.

Capitulo V.- Se plantea la propuesta que complementa la investigacion, en donde se establecio
un objetivo y generalidades concernientes a la entidad objeto de estudio, para posteriormente
con la informacion obtenida anteriormente establecer el FODA de la Cooperativa, se aplico el
check list de evaluacion del sistema de gestién de calidad, segin la Norma ISO 9001-2015 para
obtener el estado actual segln los requisitos de la norma, se establecieron indicadores de
gestion de acuerdo a parametros establecidos por la entidad, para luego realizar un analisis
comparativo entre los indicadores y los requisitos de la norma, por Gltimo se establecié el
alcance de la norma, y se elaboro la politica y objetivos de calidad, asi como también se generd

un manual de calidad con los parametros constituidos.

Capitulo VI.- Finalmente en este apartado se describen las conclusiones y recomendaciones del

trabajo de investigacion realizado.

Finalmente se citan las referencias bibliograficas como sustento de este trabajo investigativo y

los anexos.



CAPITULO |

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Antecedentes

Las entidades se encuentran inmersas en un ambiente variable de acuerdo a las
exigencias y necesidades de sus clientes que cada vez son mas importantes, y deben ser tomadas
en cuenta, ya gque alcanzar la confianza de los clientes, permite a las empresas impulsar sus
finanzas y subsistir en un mercado cada vez mas competitivo, la calidad de un producto o
servicio ha obtenido gran importancia en la toma de decisiones, lo cual ha motivado a cambiar
el modo de gestionar los procesos e ir en busca del mejoramiento continuo, y de esa manera
adaptarse a los requerimientos de los clientes y cubrir las necesidades del mercado. En la
actualidad las empresas se ven en la obligacion de hacer uso de herramientas que generen valor
agregado a sus productos o servicios, por lo que encuentran la solucién en la implantacion de
sistemas de gestion de calidad, que generen mayor confianza a través de la concesion de una

certificacion y satisfaccion a sus clientes por medio del producto o servicio ofertado.

Las cooperativas de ahorro y crédito nacen de la doctrina del cooperativismo AYUDA
MUTUA, como su nombre lo indica realizan la intermediacion financiera, es decir captan
ahorros y entregan créditos a las personas que desean mejorar su calidad de vida, como lo
precisa Littlefield & Rosenberg (2004). “permiten al pobre acumular activos, diversificar y

aumentar sus ingresos, y reducir su vulnerabilidad ante crisis economicas” (p.1).

Segun estas premisas la prestacion de servicios otorgados por las diferentes entidades,

a través de sus portafolios de servicios, debe cumplir estandares de satisfaccién, siendo
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evaluados por el usuario interno, externo, asi como también por los organismos de control

correspondientes.

En este contexto, la norma ISO 9001 es una norma internacional enfocada a la mejora
de la calidad de los productos y servicios, siendo una metodologia de las tantas que se han
desarrollado sobre temas de calidad y mejora continua, con la diferencia que la norma 1SO
9001-2015 es de caracter certificable, la cual se encuentra estructurada en diez pasos los cuales
son: Alcance, Referencias Normativas, Términos y Definiciones, Contexto de la Organizacion,

Liderazgo, Planificacién, Soporte, Operaciones, Evaluacion del Desempefio y Mejora.

En varias investigaciones se ha tomado a la calidad como base para establecer

directrices de mejora continua, y estructurar procesos detallados, como concluye Estrada:

En suma, la calidad se est convirtiendo en un instrumento fundamental para fortalecer la
eficiencia de los procesos internos y la prestacion de los servicios publicos. Junto con la
aplicaciéon de las normas 1SO 9000, la certificacion de servicios y el andlisis de procesos
permitira a los gobiernos y las administraciones publicas, recuperar la confianza ciudadana y
hacer frente a las presiones para mejorar sus rendimientos, en un contexto de reduccion continua
de recursos. (Estrada, 2011, p.222)

Sin duda alguna la implementacion de estandares de calidad ha ayudado a brindar un
mejor servicio o producto, a través de la mejora de sus procesos y el establecimiento de
actividades y funciones de control. Tanto en instituciones privadas como publicas, la aplicacion
de la norma 1SO 9001 ha significado un reto que no solo aporta a mejorar su estructura, sino

también a controlar, organizar y prevenir situaciones de riesgo inherentes, en dichas entidades.

Como aporte de los andlisis sobre los modelos de gestidn de calidad, es que su atributo
ayuda a brindar un servicio sobresaliente y a su vez transparenta los procesos logrando que
estos sean eficaces y eficientes, con el establecimiento de estandares que conlleven una mejora

en sus procedimientos; asi como también mejora el control interno de las instituciones, que son



24

reguladas por organismos de control estatales internos o externos, en cuanto a la consecucion

de los objetivos institucionales y su correcto desempefio en el mercado crediticio.

Otro resultado de las investigaciones relacionadas al modelo de gestion de la calidad,

es que este se enmarca con en el plan estratégico planteando por cada institucion, en relacion a

la consecucidn de sus objetivos, metas y al beneficio de la ciudadania, de esa manera indica
Ruiz:

Las organizaciones publicas, como se ha visto, deben estar orientadas a la ciudadania, dirigidas

con inspiracién y servidas por personas capacitadas, pero para estabilizarlas, para asegurar su

sostenibilidad, es precisa la adopcion de sistemas de gestion de la calidad (modelos de

excelencia o normas ISO). La promocion y aplicacion de la préactica de la autoevaluacion frente

a modelos de referencia (nacionales, iberoamericano) y a los sistemas de gestion de la calidad

(normas I1SO) redunda claramente en la mejora del rendimiento de las organizaciones, mas es

conveniente complementarla con formulas de reconocimiento que conllevan el escrutinio externo

(Premios y Certificaciones) (Ruiz, 2012, p.18).
1.2. Planteamiento del problema

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola Amarilla” es una institucion dedicada a las
finanzas, por lo que dispone de un portafolio de servicios que corresponden al sector crediticio,
por lo tanto su fin es otorgar créditos con el fin de ayudar a mejorar la calidad de vida de sus
socios. Sus actividades paulatinamente han ido creciendo conforme el transcurso de los afos,
y por tal motivo también han aumentado sus procesos, los cuales son llevados de forma
tradicional casi empirica, basados en formas legales y con el Unico propoésito de dar
cumplimiento a dichos preceptos, sin embargo el crecimiento y mantenerse de forma estable
en el mercado financiero, le exige fidelizar clientes y brindar calidad en su servicio, por lo tanto
se ve en la necesidad de modernizar sus procesos y mas aun de crear indicadores de gestion de

la calidad que le permitan medir su nivel de eficiencia y eficacia.
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En el desarrollo de los procesos concernientes al area administrativa se manifiesta la

siguiente problemética:

Usuarios insatisfechos por los tiempos de espera en sus tramites.

Funciones y responsabilidades internas no definidas.

Estructura indefinida en los procesos.

Niveles de productividad no cuantificados.

1.3. Formulacion del problema

El problema cientifico de la presente investigacion radica en la necesidad de desarrollar
propuestas, aplicando un Modelo de Gestidn de la Calidad basado en la ISO 9001-2015, para

la mejora del proceso administrativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola Amarilla”.

1.4. Justificacion de la investigacion

La investigacion que se propone se justifica por lo siguiente:

1.4.1. Justificacion Tedrica — Metodoldgica

La propuesta de un modelo de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001-2015,
contribuye al establecimiento de un modelo procedimental metodoldgico, que permite a las
instituciones mejorar sus procesos y obtener resultados referentes a la calidad alineados a la

normativa y plan estratégico de la entidad.

1.4.2. Justificaciéon Préctica

La investigacion a aplicarse es una investigacion descriptiva que se cotejara con el
analisis teorico de la tematica de la norma ISO 9001-2015, en un modelo aplicado a la realidad
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola Amarilla”, que ayudara a establecer procesos

estructurados y definidos de acuerdo a la necesidad de la entidad, mejorando el desempefio
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organizacional y de esta forma contribuira con los mecanismos establecido para futuras
evaluaciones de los organismos de control. La investigacion es factible de realizar ya que se
cuenta con el tiempo necesario para desarrollar el trabajo que se propone. Se tiene acceso
directo a las fuentes de informacién. De igual manera se cuenta con los recursos humanos,

materiales, conocimiento y la voluntad para cumplir con los objetivos planteados.

1.4.3. Justificacion Social

La busqueda de las entidades por ser méas competitivas conlleva a mejorar sus procesos
y a la optimizacion de los recursos, asi como también un servicio otorgado con calidad y calidez
a la sociedad. En este contexto la institucion brinda un servicio a la colectividad, en las
actividades concernientes al ahorro y crédito, ademéas de apoyar a sus socios a emprender
negocios o0 a su vez mejorar sus condiciones de vida, en cumplimiento de la normativa vigente,
por lo que se considera al modelo de gestion bajo norma ISO 9001-2015, un elemento clave a

considerar como un indicador de la labor realizada en beneficio de la sociedad.

1.4.4. Justificacién Econémica

Los resultados que se alcanzaran con la aplicacion de un modelo de gestion basado en
los requisitos de la norma 1ISO 9001-2015 se veran reflejados en la satisfaccion de los usuarios
internos y externos de la entidad, pero sobre todo en la optimizacion de tiempo y recursos. Ya
que al obtener una estructura consolidada y procesos detallados, se laborard de forma mas
efectiva, optimizando los procesos administrativos, lo que se vera reflejado en el aumento de

la productividad.
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1.5. Objetivos de la Investigacion

1.5.1. Objetivo General

Gestionar los procesos del area administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Bola Amarilla”, basado en un modelo de gestion de calidad.

1.5.2. Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual del area administrativa, de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Bola Amarilla”.

Analizar la eficiencia de los procesos del area administrativa de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito “Bola Amarilla” por medio de indicadores de gestion.

Desarrollar un modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001-2015, para el
area administrativa, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola Amarilla”.

Proponer mejoras para los procesos del rea administrativa de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito “Bola Amarilla”, de acuerdo a la norma ISO 9001-2015.

1.5.3. Preguntas de Investigacion

¢Cual es la situacion actual del area administrativa, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Bola Amarilla™?

¢Como analizar la eficiencia del estado de los procesos de emision de licencias en el area
administrativa, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola Amarilla”?

¢Qué modelo de gestion de calidad puede proponerse para el mejoramiento del area
administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola Amarilla”?

¢Qué métodos y técnicas pueden aplicarse para la mejora de los procesos del area

administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola Amarilla” en forma practica?
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CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1. Calidad y Calidad Total

El significado de la palabra calidad tiene varias interpretaciones y diferentes matices
que con en el transcurso del tiempo y de forma frecuente han ido evolucionando por su

relevancia e implementacion dentro de todos los &mbitos.

En primera instancia, el diccionario de la Real Academia Espafiola define a la calidad

como “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor.”

Fontalvo (2006) conceptualiza a la calidad de la siguiente forma: “Para comenzar
definiremos el concepto de calidad como el conjunto de caracteristicas inherentes de un bien

0 servicio que satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes” (p.28).

Aldana propone a la calidad total como un:

Concepto global en el que priman el mejoramiento continuo, el involucramiento de todos sus
trabajadores y partes interesadas, buscando en todo momento la satisfaccion de los clientes
interno y externo. Requiere el control estadistico de procesos y el aseguramiento de la calidad

en forma permanente ” (Aldana, 2011, p.37)

Cuatrecasas (2009) realiza la siguiente reflexion:

La calidad se convierte en «calidad total» que abarca no s6lo a productos, sino a los recursos
humanos, a los procesos, a los medios de produccién, a los métodos, a la organizacion, etc., en
definitiva se convierte en un concepto que engloba a toda la empresa y que involucra a todos los
estamentos y areas de la empresa, incluyendo a la alta direccion cuyo papel de lider activo en
la motivacion de las personas y consecucion de los objetivos sera fundamental. (Cuatrecasas,
2009, p. 23)
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Conforme a los conceptos citados se puede diferenciar que la calidad en si habla sobre
atributos, cualidades o propiedades atribuibles a un producto o servicio, por otro lado la calidad
total por su parte menciona a la calidad de todas las actividades de cualquier ambito que la
empresa realiza, asi como también de las funciones que las personas ejecutan, este concepto es
mucho mas amplio ya que habla de forma integral de todos los componentes de la entidad y no

solo de la calidad del producto o servicio.

2.2. Caracteristicas de la Calidad

La calidad en si puede ser definida de muchas maneras, debido a que para cada persona
el concepto de calidad lleva consigo atributos que satisfacen sus necesidades, es decir cada
cliente o usuario percibe a la calidad de acuerdo a su necesidad o expectativas del bien o

servicio, Gonzales realiza la siguiente reflexion:
Las caracteristicas o especificaciones son la base para obtener o formar la aptitud del producto
para satisfacer la necesidad para el cual fue creado. Todo aspecto, llAmese propiedad o atributo

de los materiales o procesos gque se requieran para lograr dicha aptitud, se considera una

caracteristica de calidad. Podemos distinguir las siguientes clases de caracteristicas:

e Tecnoldgicas: dureza, acidez, resistencia, inductancia, forma. Sicoldgicas: sabor, belleza,
estatus, confort, apariencia. Con relacion al tiempo: fiabilidad, mantenibilidad.
Contractuales: repuestos garantizados. Eticas: cortesia del personal, honradez de los
talleres de servicio. consistencia, dimensional, peso, forma.

e Sicologicas: sabor, belleza, estatus, confort, apariencia.

e Con relacion al tiempo: fiabilidad, mantenibilidad.

e Contractuales: repuestos garantizados.

e Eticas: cortesia del personal, honradez de los talleres de servicio. (Gonzales, 2016, p.36)
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Como se ha mencionado anteriormente las cualidades, caracteristicas o especificaciones
del bien o servicio pueden ser el factor por el cual la persona que lo consume o utiliza define
si es 0 no de calidad, ya que estos atributos cubren la necesidad o su vez satisfacen las

expectativas del cliente.

2.3. Gestion de la Calidad Total

Sanguesa define a la Gestion de la calidad total como:

La forma de gestion de una organizacién centrada en la calidad, basada en la participacion de
todos sus miembros y que pretende un éxito a largo plazo mediante la satisfaccién del cliente y
beneficios para todos los miembros de la organizacién y para la sociedad. (Sanguesa, 2006, p.
73)

Fontalvo al respecto indica que:

La gestion de la calidad empieza con la direccién, de la cual se demanda un alto nivel de
compromiso y liderazgo para emprender los esfuerzos enfocados a la calidad en toda la
organizacion y el logro de los objetivos, este compromiso y liderazgo es difundido entre todos
los miembros de la organizacion, de tal forma que todos hacen parte de un sistema encaminado
hacia el logro de metas y objetivos comunes teniendo siempre en mente una concepcion filosofica

enfocada hacia el mejoramiento continuo. (Fontalvo, 2006, p.47)

De acuerdo a lo anteriormente mencionado se especifica que la gestion de la calidad no
se encuentra atada solamente al producto o servicio, y tampoco Unicamente a la satisfaccion
del cliente, sino también bien integra el aseguramiento de la calidad y el control de los procesos,
a través de normas y estandares que le permitan administrar la calidad de forma adecuada y

organizada con el compromiso de todos quienes conforman la entidad.

2.4. Ciclo de Calidad

Las entidades en el transcurso de sus labores suelen tener problemas, pero su vision de

mejora continua las lleva a buscar formas de resolver dichos problemas, la solucion se
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encuentra en seguir una metodologia estructurada, que les ayude a llegar directamente a la
causa de los problemas, y no perder el tiempo, recursos y esfuerzo, contrarrestando efectos. En
este sentido la metodologia por lo general para solucionar dichos problemas esta inspirada en

el ciclo de la calidad como ilustra Fleitman a continuacion:

Entorno

Evaluacion
Integral

'

Diagndstico

v

Recomendaciones

v

Proceso de
mejora
continua

— >

v
Ajuste de
v desviaciones
Cultura de A
calidad

v

Modelo de
calidad

v

Seguimiento

v

L » Resultados

Informacion

Figura 1 Ciclo de la Calidad

Fuente: (Fleitman, 2007, p. 294)

2.5. Sistemas de Gestion de Calidad

Fontalvo interpreta de la siguiente manera:

Podemos definir un sistema de gestion de la calidad como la articulacion de la estrategia, la
estructura organizacional (que nosotros concebiremos como el mapa de procesos, los procesos,
el manual de calidad y los procedimientos del sistema de gestion de la calidad), los clientes de

la empresa y el resultado de los productos o servicios generados. (Fontalvo, 2006, p. 56)
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Berliches (2008) indica que: “Un sistema de la calidad es la estructura organizativa,
las responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para llevar

a cabo la gestion de la calidad ” (p.7).

Gonzales (2016) expone lo siguiente:

“Un sistema de gestion de calidad puede ser considerado como la manera o estrategia en que
una organizacién desarrolla la gestion empresarial en todo lo relacionado con la calidad de sus
productos (y servicios), y los procesos para producirlos. Consta de la estructura organizacional,
la documentacion del sistema, los procesos, y 10s recursos necesarios para alcanzar los objetivos

de calidad, cumpliendo con los requisitos del cliente. (Gonzales, 2016, p.32)

De los conceptos anteriormente acotados queda claro que un sistema de calidad esta
compuesto por varias actividades, que se realizan de forma sistematizada aplicadas sobre los
elementos para lograr la calidad del producto o servicio, que influye en la satisfaccion del

cliente.

2.6. Modelos de Sistemas de Gestion de Calidad

En la actualidad las empresas buscan consolidar sus estrategias en cuanto a la calidad
de su producto o servicio de forma adecuada, y que se ajuste a sus exigencias, &ambito y sobre
todo realidad econdmica. En el transcurso del tiempo se han desarrollado modelos de gestion,
dichos modelos permiten a las entidades tener un marco conceptual sobre el cual basarse, asi
como también objetivos a trazarse, de esta manera también se pueden establecer diagnosticos
sobre la situacion que atraviesan y poder establecer parametros de mejora continua. Existen

modelos que pueden adaptarse a la mayoria de ambitos, destacandose los siguientes:

2.6.1. Normas de la Serie ISO 9000

Ldpez (2011) contextualiza: “son un conjunto de normas y directrices internacionales

para la gestion de la calidad que, desde su publicacion inicial en 1987, han obtenido una
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reputacion global como la base para el establecimiento de sistemas de gestion de la calidad ”

(p.16).

2.6.2. Modelo Gerencial Deming

Marcelino (2014) menciona:

Este modelo tiene como prioridad la implementacion del control (predominantemente
estadistico) en toda la organizacion, y con ello la obtencién de mejores resultados. Su enfoque
es sistémico, por lo que las mejoras van desde la recepcion de los materiales y toda la linea de
produccion hasta los consumidores quienes son la pieza clave; el modelo se basa en los 14 puntos
fundamentales de Deming. (Marcelino, 2014, p.140)

2.6.3. Modelo EFQM

Lopez (2011) indica lo siguiente:

La Fundacion Europea para la Calidad en la Gestion desarrolld en 1991un modelo de
excelencia, estructurado en dos grandes bloques: los agentes (lo que la organizacion hace) y los
resultados (lo que la organizacién logra). Actuando en la direccion adecuada y de forma
sistematica y planificada sobre los agentes, se deben producir mejoras en los resultados. En los

fundamentos del modelo se encuentran el esquema l6gico REDER. (LApez, 2011, p.18)

2.6.4. Modelo Iberoamericano de Excelencia

Marcelino (2014) menciona que el modelo iberoamericano: “se compone de nueve
criterios divididos en procesos facilitadores, en donde se encuentran cinco de ellos y de
resultados, integrado por cuatro en un ambiente de innovacion y mejora continua, mismos que

al ser evaluados reciben una puntuacion diferente ” (p.154).
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2.7. Beneficios de Implantar un Sistema de Calidad

Cuando las entidades optan por implementar un sistema de gestion de calidad, lo hacen
pensando en el aporte y las oportunidades que pueden conseguir, todo esfuerzo conlleva a tener

un beneficio, Lopez denota lo siguiente:

La implantacion de un sistema de calidad implica una serie de beneficios para la empresa que
lo lleva a cabo: Mayor nivel de calidad de producto, disminucion de rechazos y optimizacion del
mantenimiento, reduccion de costes, mayor participacion e integracion del personal de la
empresa, mayor satisfaccion de los clientes, mejora de la imagen de la empresa, mejora de la
competitividad, garantia de supervivencia. (Lopez, 2011, p.14)

2.8. Razones para Implantar un Sistema de Calidad

La mayoria de entidades en la actualidad, estan expuestas a cambios constantes sean
internos o externos, los cuales les obligan a enfrentar nuevos retos o a su vez a mantener el
paso con las demas empresas en su afan por mantenerse en el mercado, sobrevivir a una
economia agresiva y a los gustos exigentes de las personas. Por lo cual buscan obtener ventajas

competitivas, Moya menciona lo siguiente:

“Las razones por la que una empresa decide implantar un sistema de gestién de calidad pueden
ser muy diversas: Por necesidad; en ocasiones para participar en concursos o realizar un
contrato se exige estar en posesién de un sistema certificado o tener implantado un sistema de
calidad. Por convencimiento: el convencimiento de que las empresas con mayor éxito son
aquellas que tienen implantado un sistema de gestién por procesos orientado al cliente. Por
moda; cuando las demas organizaciones tienen un certificado, y la organizacién decide que no

puede quedarse atras.” (Moya, 2014, p. 69)
2.9. Ventajas de Implantar Modelos de Calidad

Si bien los modelos de gestion de calidad conllevan un esfuerzo para todos quienes
intervienen en su implantacién y mantenimiento, asi como también el asumir el costo del

mismo, las ventajas a futuro suelen ser positivas como resume Fleitman:
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Las ventajas de implantar modelos de calidad se pueden resumir de la siguiente forma:

e Tener una oportunidad para corregir los procesos que se hayan desajustado con el tiempo.

e Clasificar a las empresas como de clase mundial. Certificar la competitividad
internacional requerida para concurrir a todos los mercados.

e Cambiar la actitud del personal de la empresa. Desarrollar y mejorar el nivel y calidad de
vida del personal.

e Generar una cultura organizacional enfocada a cumplir con los requisitos de los clientes.

e Mejora continua en la calidad de los procesos utilizados, los servicios y los productos.

e Lograr que la empresa sea mas competitiva.

e Reducir costos en todos los procesos.

e Aumentar la productividad, efectividad y utilidad de la empresa. Asegurar la satisfaccion
de los clientes internos y externos.

e Tener productos y servicios con valor agregado y;

e Contar con la aceptacion total de los clientes.” (Fleitman, 2007, p.292)

2.10. Definicion de Proceso

Gonzéles, (2013) resume de la siguiente forma: “Un proceso es la transformacion de
un conjunto de inputs (materiales, mano de obra, capital, energia, informacion y tecnologia)
en productos o servicios; por tanto, el proceso es una accion inherente a cualquier actividad

empresarial” (p.14).

Angel, (2011) menciona: “Conjunto de recursos y actividades interrelacionados que
transforman elementos de entrada en elementos de salida. Los recursos pueden incluir

personal, finanzas, instalaciones, equipos, técnicas y métodos” (p.2).
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De acuerdo a las concepciones citadas se interpreta que un proceso es un conjunto de
actividades que se realizan de forma coordinada y secuencial que a su vez fusionan recursos y

capacidades para elaborar productos o servicios.

2.11. Tipos de Procesos

Una vez definido el concepto y las caracteristicas de un proceso también es importante
conocer los tipos de procesos que se pueden dar en una organizacién, Moya explica lo
siguiente:

Existen diferentes tipos de procesos. Los procesos de direccion, son procesos estratégicos que
establecen las bases para el funcionamiento y el control de la organizacién (como los siguientes
procesos: elaboracion de la mision, vision, y politica; comunicacion interna...); los procesos
operativos, son los procesos que vertebran la propia razén de ser de la organizacion (procesos
de disefio y desarrollo, proceso de compras..); procesos de apoyo, proporcionan los recursos
para que se pueda llevar a cabo (proceso de gestion de la informacion, gestion de los recursos

humanos, de proveedores...);, procesos de gestion, procesos que miden el comportamiento de

resto (auditorias, control documental...). (Moya, 2014, p.59)
2.12. Gestién por Procesos

Las organizaciones suelen ser eficientes si sus procesos lo son, es por eso que se enfocan
en gestionar de manera eficiente los procesos de todas las areas concernientes asi como también
capacitar al personal que ejecuta dichos procesos, por lo tanto algunos autores definen a la

gestion por procesos, de acuerdo a lo siguientes conceptos:

Sanguesa define a la gestion por procesos como:

Una nueva forma de dirigir las organizaciones. Se pasa de una vision vertical de la organizacion
a una vision horizontal que permite gestionar la organizacién no como un grupo de funciones
heterogéneas (departamentos), sino como un sistema formado por procesos para satisfacer las

necesidades y expectativas de los clientes. (Sanguesa, 2006, p.46)
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Moya, (2014) expresa el siguiente concepto. “La gestion por procesos es el modelo
basado en considerar a la organizacion como un sistema de procesos que, relacionados entre

si mediante vinculos causa-efecto, contribuyen a los objetivos de esta organizacion” (p.57).

Partiendo de lo anteriormente mencionado se puede conceptualizar que la gestion por
procesos, es una forma de gestion de la organizacion a través de la eficiencia de sus procesos
los cuales son tomados de forma integral para la consecucion de los objetivos institucionales,
siendo la prioridad de los mismos satisfacer las necesidades tanto del cliente externo como del

interno.

2.13. Caracteristicas de la Gestion por Procesos

Cuando se habla de calidad de los procesos y a su vez de la gestion es necesario entender
las caracteristicas de la gestion por procesos ya que de esta forma se puede entender cual es la
esencia de este concepto y la coexistencia con la administracion clasica, Moya menciona tres

caracteristicas:

La estructura es un conjunto de flujos de actividades interrelacionadas que consiguen

el producto/servicio final centrandose en el cliente.

La direccion marca objetivos cuantificables en las salidas globales de la organizacién
y los desglosa en objetivos parciales interrelacionados dentro de la organizacion. La

representacion grafica es el mapa de procesos. (Moya, 2014, p.57)
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2.14. Norma I1SO 9000

2.14.1. Antecedentes

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) elaboro la 1ISO 9000 que
se aplica a los Sistemas de Gestion de Calidad, independientemente del tamafio, actividad

comercial y el sector en donde se aplique sea privado o publico, Berlinches resume lo siguiente:

Las normas 1SO 9000 son un conjunto de normas y directrices internacionales para la gestién
de la calidad que, desde su publicacién inicial en 1987, han obtenido una reputacién global

como base para el establecimiento de sistemas de gestion de calidad.

Hasta 1994 no se realiz6 la primera revision. La razon se debi6 a que los sistemas de gestion
eran nuevos para la mayoria de las organizaciones que se interesaron por establecer sistemas

de calidad sobre la base de la normativa 1SO 9000.

En este contexto, el Comité Técnico de ISO, ISO/TC 176, Gestion de la Calidad y Aseguramiento
de la Calidad, estimo entonces, que realizar demasiados cambios a la normativa podia generar
el riesgo de dar al traste con tales esfuerzos. Como consecuencia, las revisiones de 1994 fueron

pocas y en su mayor parte orientadas a reducir incongruencias de caracter interno.

La industria esperaba que la introduccion de la nueva familia de normas I1SO 9000 seria un
esfuerzo coordinado entre los normalizadores, las entidades de certificacion y las entidades de
acreditacion. La sesion conjunta del International Acreditation Forum (1AF) tuvo lugar el 26 de
septiembre de 1999 en Viena (Austria), para establecer mensajes consistentes que asegurasen
una transicion suave hacia las nuevas normas, lo que al final ha representado una minuciosa

revisién de la normativa. (Berlinches, 2008, p.8)

Queda claro entonces que la primera edicion de la norma ISO 9001 se publico en el afio
de 1987, y desde su primera publicacion, los requisitos y caracteristicas para un sistema de

calidad definidos por la 1ISO 9001, han sido revisados en los siguientes afos:

e En 1994 se revisaron las normas de la serie, mantenimiento los requisitos practicamente sin
cambios, pero se afiadieron algunos elementos (para facilitar la aplicacion) y algunos

parrafos (para evitar ambigledades).
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e En 2000 se realizaron cambios al contenido y enfoque de las normas. Desde esta revision
se consolido una sola norma a efectos de certificacion: la ISO 9001. Hasta entonces, para
la certificacion se utilizaban tres normas, ISO 9001, ISO 9002 o ISO 9003, segun las
caracteristicas del sistema de calidad a certificar.
e En 2008 se realizd una revision enfocada en facilitar la aplicacion de algunos requisitos,
mejorar su compatibilidad con otras normas como la ISO 14001 de gestion ambiental
y aumentar su coherencia con otras normas de la familia 1ISO 9000, manteniendo la
estructura de la version anterior.
e En 2015 se publica una version de la norma mejorada sobre todo en el cambio de la
estructura, nuevos enfoques, requisitos que aparecen por primera vez y otros que

desaparecen.

2.14.2. Objetivo de la Norma 1SO 9000

Gonzales explica lo siguiente:

La norma 1SO-9000 y sus correspondientes subdivisiones, especifican los requisitos del sistema
de calidad aplicables con el propoésito de aseguramiento de la calidad. En el caso que nos ocupa,
es decir, la norma ISO 9001 y sus correspondientes asociadas, se utilizan especificamente en los
casos en que se necesite demostrar la capacidad de una empresa para suministrar un producto
o0 servicio conforme a un disefio establecido o suministrado por el cliente. Los requisitos
especificados se proponen primordialmente para lograr la satisfaccién del cliente, evitando la
no conformidad en todas las etapas desde el disefio, la produccion, hasta el servicio de posventa.
(Gonzales, 2016, p.30)
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2.14.3. Ventajas y Beneficios de Implementar 1SO 9001-2015

La implantacion de un sistema de gestion de calidad a través de las normas I1SO 9001
trae beneficios a las organizaciones, mas alla del coste que deben asumir las empresas, Lopez
(2016) comenta lo siguiente: “algunos de los beneficios, tanto directos como indirectos de la

implementacion de un sistema de gestioén se muestran a continuacion” (p.35).

Figura 2 Beneficios de implementar 1SO 9001-2015

Beneficios

‘e
o0*®
oL
*Mejora la direcciony
gestién
«Aumenta la
productividad
«Clientes satisfechos
Personal motivado
*Mejor imagen
Fuente: (Lopez, 2016, p.35)

1ISO 9001 Mejora de la

rentabilidad

Mejora en la gestion y direccidn de la organizacién: la aplicacion de la 1SO 9001

implica la participacion de todos quienes conforman la organizacion sobre todo del equipo
directivo, ya que al participar directamente de la implantacion se encuentra al tanto de todos
los datos necesarios para poder tomar mejores decisiones con respecto a la administracion y

gestion de la organizacion.

Aumento de la productividad: Al mejorar los procesos y en algunos casos

redisefarlos y las personas estar comprometidas y en conocimiento de sus actividades se
reducen los problemas y las carencias, por sobre todo se toman medidas correctivas con lo cual

se aumenta la productividad.
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Clientes satisfechos: El enfoque basado en los clientes, implica la evaluacion constante

de sus expectativas y de sus requerimientos para poder cubrir sus necesidades lo que permite

Ilegas a mas clientes y fidelizarlos.

Personal motivado: La aplicacion de la norma exige que el personal de la organizacion

este en conocimiento de sus funciones y responsabilidades, asi como que tengas las destrezas

necesarias para cumplirlas, provocando una formacién continua lo cual motiva al personal.

Mejora de la imagen: el obtener una certificacion 1ISO 9001 ayuda a las organizaciones

para poder ingresar a otros mercados u optar por otros proyectos que exigen una certificacion,

sin duda es una carta de presentacion y prestigio.

2.15. Norma I1SO 9001-2015

La Norma ISO 9001:2015 es el fundamento del Sistema de Gestion de la Calidad, como
es de conocimiento general es una norma internacional enfocada en los elementos de la gestion
de la calidad con que las organizaciones pretenden conseguir un sistema garantizado, para
mejorar su administracion y la calidad de sus productos o servicios. La acreditacion de esta
norma les asegura a las entidades oportunidades dentro del giro del negocio en el cual se
desenvuelven y sobrevivir dentro del ambito econémico; LApez resefia sobre la norma 1SO

9001-2015 de la siguiente manera:

“La revision del afio 2015 nos ha aportado cambios en el enfoque, la estructura, los
requisitos e incluso en los términos y definiciones lo que la convierte en una de las

revisiones mas importantes y significativas de la norma.

Mas que a las empresas que abordan ahora la implementacion de I1SO 9001 por primera vez,
estos cambios tienen mas impacto en aquellos sistemas de gestion ya en funcionamiento que
entre otras cuestiones, deben hacer frente a la adaptacion de su sistema documental para que

satisfaga los requisitos de la nueva revision de la norma.” (LOpez, 2015, p.103)
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2.15.1. Estructura I1SO 9001-2015

Cada cierto periodo de tiempo se realizan revisiones a las norma ISO 9001 con las
cuales se va mejorando la norma con el fin de solventar las necesidades y adaptar la norma a
las exigencias a las que estan expuestas las organizaciones en la actualidad, el 23 de septiembre
de 2015, se publicé la nueva version ISO 9001:2015. Tras la publicacion en 2012 del Anexo
SL, la norma ISO se basaba en 8 requisitos. La “Estructura de Alto Nivel” de la nueva ISO
9001:2015 incluye dos nuevos requisitos; Lépez (2015) realiza una comparacion de estructuras
y describe lo siguiente: “Conforme a esta nueva estructura, la norma ISO 9001:2015 contiene

10 puntos (en lugar de 8 puntos que tenia la versién 2008) como se muestra a continuacioén:”

Tabla 1
Comparacién de Estructuras 1SO
1SO 9001:2008 1SO 9001:2015
1. Objeto y campo de aplicacion 1. Alcance
2. Normas para la consulta 2. Referencias normativas
3. Terminos y definiciones 3. Términos y definiciones
4. Sistema de gestion de la calidad 4. Contexto de la organizacion
5. Responsabilidad de la direccion 5. Liderazgo
6. Gestion de los recursos 6. Planificacion
7. Realizacion del producto 7. Soporte
8. Medicidn, analisis y mejora 8. Operaciones
9. Evaluacion del desempefio
10. Mejora

Fuente: (Lopez, 2015, p.109)

Lopez esquematiza la estructura completa de la 1ISO 9001-2015 a continuacion:



Portada

indice

Prilogo

Prilogo de la versidn en espaiiol

0. Introduccion

2. Referencias normativas

1. Objeto v campo de aplicaciin

3. Términos v definiciones

4, Contexto de la organizacidn

4.1 Conocimiento de la organizacion v su
contexto

4.2 Comprensidn de las necesidades v
gxpectativas de las partes interesadas

4.3 Determinacion del alcance del sistema
de gestién de la calidad

4.4 Sistema de Gestidn

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo ¥ compromiso

5.2 Politica

3.3 Roles, responsabilidades v autoridades
en la organizacion

6. Planificacidn

.1 Acciones para {ratar riesgos ¥
oportunidades

6.2 Objerivos del sistema de gestion v
planificacién para lograrlos

7. Soporte

7.1 Becursos

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia
7.4 Comunicacidn

7.3 Informacion documentada

8. Operacion

8.1 Planificacion v control operacional

8.2 Reguisitos para los productos v 1os
servicios

8.3 Disefio v desarrollo de los productos v
los servicios

8.4 Control de los procesos, productos v
servicios suministrados externamentes

8.3 Produccidn v provisién del servicio
8.0 Liberacién de los productos vy servicios
8.7 Control de las salidas no conformes

9. Evaluaciin del desempeiio

9.1 Sepuimiento, medicion, andlisis v
evaluacién

9.2 Auditoria inferna

9.3 Revision por la direccitn

10. Mejora
10.1 No conformidad v accidn cormectiva
10.2 Mejora continua

i:igura 3 Estructura Completa de la IS"O §001 -2015

Fuente: (Lopez, 2016, p.16)

2.16. Auditoria de Calidad

Se contextualiza la auditoria de Calidad de la siguiente manera:

44

Las auditorias internas de calidad son requeridas periédicamente por ISO 9000, son llevadas a

cabo por auditores competentes del proveedor para determinar los diferentes elementos del
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sistema y evaluar la efectividad de este sistema ya implantado. El objetivo es hacer cumplir los
requerimientos regulatorios, mejorar el sistema de calidad, facilitar y proveer entrenamiento de

la compafiiay asi prepararse para las auditorias internas. (Cenobio, 2009, p.128)

Una auditoria de calidad es un proceso en el cual se evalua el estado del sistema de gestion de
calidad. Son, por tanto, una importante herramienta de mejora pues permiten a la organizacion
auditada conocer cudl es su grado de implementacion del sistema, cuéles son sus puntos fuertes
y cudles son las &reas de mejora que puede abordar para mejorar sus resultados y alcanzar sus
objetivos. (Lopez, 2015, p.17)

De acuerdo a los criterios citados se entiende que la auditoria de calidad viene a ser un
proceso sistematico del cual se lleva un registro documentado, el cual goza de independencia,
asi como también se obtiene evidencias con el objetivo de precisar si se cumple con los criterios
de referencia, por lo general la auditoria de calidad se aplican a los productos, procesos, 0

sistema de gestion.

2.16.1. Etapas de la Auditoria

Cuando se habla de la calidad y toda sus aplicaciones se habla de la auditoria de calidad
como el termémetro que corrige las desviaciones que se pudieren dar en las organizaciones
para lo cual la auditoria debe llevarse a cabo de acuerdo a etapas: Gonzéles (2016) aclara las
etapas de la auditoria con el siguiente argumento: “Se muestra el proceso general, para
realizar el proceso de auditoria. En el podemos distinguir, los siguientes aspectos:

Programacion, Preparacion, Ejecucion, Informe y Actividades de seguimiento” (p.275).

De acuerdo a lo anteriormente citado se especifica que cada etapa de la auditoria
conlleva su relevancia, por cuanto la programacion debe determinar el cronograma y los
tiempos en los cuales se va a realizar las actividades de la auditoria; la preparacion implica
conocimiento del sujeto auditado y elaboracion del plan de auditoria; ejecucion es la aplicacion
del programa de auditoria; en el informe se comunica los resultados conclusiones,

recomendaciones y finalmente las actividades de seguimiento que se ejecutan sobre las
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observaciones y recomendaciones emitidas por lo general se hallan dentro de la matriz de

seguimiento de recomendaciones.

2.16.2. Clases de Auditorias Relacionadas a la Calidad

Dentro de la clasificacién més relevantes de los tipos de auditorias se pueden mencionar

los siguientes:

1. En Funcién de las Actividades

La auditoria puede ser aplicada de forma integral a la organizacion o a una parte de la

misma es decir a cierta actividad, a un servicio o producto, a un proceso, Sanguesa explica la

clasificacion de la siguiente forma:

Tabla 2

Clasificacion de Auditoria en Funcion de las Actividades

Auditoria de Sistema

Auditoria de Proceso

Auditoria de Producto o

Servicio

Esta auditoria tiene por
objeto  verificar la
eficacia del sistema de
calidad implantado en la
empresa o en un sector
concreto. Este tipo de
auditoria abarca mucho

mas que una auditoria

de proceso o producto.

La auditoria de procesos
pretende verificar la eficacia
del sistema de la calidad
implantado en un proceso
particular para asegurar la
calidad de un producto o de
un servicio. Se comprueba
que las caracteristicas del
proceso cumplen con las
especificaciones que de €l se

€speran.

Estas auditorias verifican la
adecuacion de las
caracteristicas de uno o de
varios productos o servicios
con las necesidades de los
clientes y los reglamentos y
normas con los que deben
mantener la conformidad.
Podria considerarse como
una “supervision del

producto”.

Fuente: (Sanguesa, 2006, p.84)

2. En funcién de las responsabilidades
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La auditoria puede ser realizada por un departamento propio de la organizacion o a su

vez ejecutada por un organismo externo, de acuerdo a las responsabilidades se puede clasificar
a la auditoria como de lera, 2da y 3era parte, de acuerdo a Lopez (2015) conceptualiza dichas

partes de la siguiente manera:

Tabla 3
Clasificacion de auditoria en Funcion de las Responsabilidades

Auditoria Interna Auditoria Externa

Auditoria de 1* parte Auditoria de 2* parte o Auditoria de 3" parte o

auditoria a proveedores auditoria de certificacion

Son las comunmente Son auditorias que se También llamadas auditorias

llamadas auditorias  llevan a cabo por entidades de certificacion. Se llevan a

internas. Se realizan por, que tienen algun interés en cabo por entidades de

o en nombre de, la propia la  organizacién, como certificacion acreditadas por

organizacion, como un puede ser un  gran un organismo de

proceso mas del sistema
de gestion siguiendo los
requisitos de la norma
ISO 9001. No quiere
decir que necesariamente
tenga que ser realizada

por personal de la propia

empresa.

distribuidor a sus empresas

proveedoras.

acreditacion y tienen por
objeto la emision de una
certificacion que avale la
conformidad con las normas

de la organizacion auditada.

Fuente: (Lopez, 2015, p.19)

2.17. Marco Legal

e Constitucion de la Republica del Ecuador, que en sus articulos 283 y 284 tratan sobre el

sistema economico ecuatoriano asi como la priorizacion del sujeto sobre el capital.

e (Coadigo Organico Monetario y Financiero (COMYF), Articulo 163 que habla sobre el

sector financiero popular y solidario.
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Ley Organica de Economia Popular y Solidaria (LOEPS), Regula de forma mas detallada
a los diferentes tipos de cooperativas.
Reglamento de aplicacion de la Ley de Economia Popular y Solidaria, explica de forma
mas concreta la aplicacion de la LOEPS.
Estatuto Social de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Bola Amarilla, donde se tendra en
cuenta el objeto social y los lineamientos necesarios para cumplir con el fin de la
cooperativa.
Reglamento Interno de la Cooperativa de Ahorro y crédito Bola Amarilla,
Planificacion estratégica donde se encuentran plasmados los objetivos a corto y mediano
plazo.
Manual de crédito de la Cooperativa de ahorro y crédito Bola Amarilla donde se encuentra
establecida la metodologia crediticia y sus procesos.
Cadigo Tributario.
Ley de Régimen Tributario Interno.

Reglamento para aplicacion ley de régimen tributario interno.



CAPITULO 11l
3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Descripcion del Area de Estudio

El presente estudio de investigacion sera realizado en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Bola Amarilla, entidad supeditada por la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria del Ecuador ubicada en la provincia de Imbabura, canton San Miguel de Ibarra,

avenida Atahualpa 18-97 y Ricardo Sanchez.

AV Ricarg, Sany Avenida Atahualpa
"IChez & Ricardo Sanchez
14 min er

Parque

Figura 4 Ubicacion Geégrdﬁéa

Fuente: Google Maps
3.2. Tipo de Investigacion

La perspectiva de estudio que se utilizara para la elaboracion de esta tesis es de enfoque
cuantitativo, ya que se pretende conocer y describir los rasgos importantes del objeto de

investigacion, Hernandez, Fernandez & Baptista afirma lo siguiente:

El enfogue cuantitativo (que representa, como dijimos, un conjunto de procesos) es secuencial y

probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” 0 eludir pasos. El orden
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es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase. Parte de una idea que va
acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la
literatura y se construye un marco o una perspectiva tedrica. De las preguntas se establecen
hipotesis y determinan variables; se traza un plan para probarlas (disefio); se miden las
variables en un determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas utilizando métodos
estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones. (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p.
4)

Del concepto mencionado se puede aplicar técnicas y métodos cuantitativos para

determinar la situacion actual del tema de investigacion y estructurar el modelo de gestion de

calidad planteado.

En la presente tesis se puede denotar que posee un método de investigacion descriptiva
ya que consiste en observar, conocer y describir las situaciones y caracteristicas de un sujeto o
area de interés, por lo tanto se desarrolla sobre la realidad, de acuerdo a lo que determina

Martinez, donde menciona:

La investigacion descriptiva se caracteriza y diferencia de la investigacion experimental porque
el investigador no hace nada sobre los objetos o sujetos que investiga, excepto observarlos o
encuestarlos con el fin de obtener informacion sobre los objetos o personas tal como son, para
describir los hechos de la realidad objeto del estudio sin alterar nada. Son, por tanto, estudios
exploratorios previos a otros posibles de relacion o de causalidad entre variables. (Martinez,
2014, p. 46).

De acuerdo a esta premisa se detallara el estado actual en cuanto a los procesos,

productividad, organizacion y forma de trabajo del area administrativa de la Cooperativa.

3.3. Métodos de investigacion

El método de investigacion que se empleara en la presente investigacion sera el
descriptivo, de acuerdo al objeto de estudio presentado se explica el contexto en el que se
encuentra el proceso administrativo y la gestion que se lleva a cabo dentro de la institucion, ya

que Hernandez, menciona:
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Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno que se
someta a un analisis. Es decir, Gnicamente pretenden medir o recoger informacion de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su
objetivo no es indicar como se relacionan éstas. (Hernandez, et al., 2014, p. 92).

Asi como también ostenta un disefio bibliografico-documental, ya que se revisaran
fuentes bibliograficas con el fin de generar un marco teérico que servira de sustento para la

investigacion, Arias conceptualiza de la siguiente manera:

“La investigacion documental es un proceso basado en la blsqueda, recuperacion, analisis,
critica e interpretacion de datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros
investigadores en fuentes documentales: impresas, audiovisuales o electrénicas. Como en toda
investigacion, el proposito de este disefio es el aporte de nuevos conocimientos. (Arias, 2012,
p.28)

También se aplicara un disefio de campo ya que detalla la situacion acerca del estado
actual del problema, refiriendo sus particularidades y caracteristicas, sus limitaciones y sus

puntos criticos, describiendo y evaluando sus particularidades, Arias indica lo siguiente:

“La investigacion de campo es aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente de
los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin
manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la informacién pero no

altera las condiciones existentes. (Arias, 2012, p.32)

Segln la estrategia a emplearse, esta investigacion se puede clasificar como
investigacién de campo ya que se basa en métodos que permitiran recoger datos en forma
directa de la realidad. De igual manera se puede mencionar que es una investigacion
exploratoria, debido a que se accede a conocer el funcionamiento operacional y se obtiene
informacion para desarrollar la investigacion, se analiza las causas y efectos relacionados al

problema generado, por los procesos establecidos de manera poco técnica, y que dificultan el
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desarrollo de una productividad razonable, que satisfaga a los usuarios externos y ayude a

mejorar la organizacion interna.

3.4. Poblacion y Muestra

En la presente investigacion la poblacién estard conformada por las personas que
laboran en el area donde se desarrolla el trabajo de estudio, por tanto la poblacion del trabajo
de investigacion, se conforma con el personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Bola Amarilla”, la cual esta integrada por 10 empleados.

Tabla 4
Estratos Poblacionales de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola Amarilla”
Estrato Poblacional N°
1. Nivel Directivo 6
2. Nivel Operativo 4
TOTAL 10

3.5. Disefio Metodoldgico

El caracter de la investigacion propuesta se la especifica de tipo no experimental,
transversal porque permitira recolectar datos en un solo momento y tiempo Unico, permitiendo
realizar una observacién a los elementos estudiados, sin intervenir en su desarrollo normal; con
la aplicacion de este método se describird las variables y se analizara su incidencia en el

desarrollo de la investigacion.

La presente investigacion expone un disefio de campo ya que la indagacion de la
informacion se realiza en la fuente primaria, en el desarrollo de las actividades naturales de la

organizacion, la investigacion se efectuard en el lugar donde ocurre el problema de
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investigacion, sin que exista manipulacion intencional de las variables, ni se genere situacion

artificial alguna.

Al presente caso de estudio, se lo puede catalogar como propositivo, ya que se pretende
dar solucion a las necesidades de la empresa analizada mediante la descripcion de una
propuesta que permita mejorar la situacion actual de la empresa una vez evaluados sus

componentes.

Por ultimo se indica que se efectla una labor directa de observacion en el ambiente
donde se desarrolla las actividades administrativas de la entidad, constatando desde la realidad
cual es la situacion actual de los procesos administrativos, el &mbito en el que se desarrollan y

que decisiones se toman en base a los procesos mencionados.

3.6. Procedimiento

Con el fin de cumplir con la investigacion formulada, se desarrolla un conjunto de pasos
sistematicos, que permiten constatar la evolucion del procedimiento investigativo direccionado

por los objetivos planteados, dichos pasos se detallan a continuacion:

Fase I: Diagndstico de la situacion actual del area administrativa, de la Cooperativa de

Ahorroy Crédito “Bola Amarilla”

Se realizara un analisis superficial del estado en el cual se encuentra en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito “Bola Amarilla”, la cual estara estructurada desde el &mbito méas general,
a la parte especifica, asi como también se estableceran las bases teoricas referentes al tema de
estudio y el marco metodologico que serviran de sustento para la realizacion del trabajo

investigacion.
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Diagnostico inicial: En esta etapa de la investigacion se desarrollara un acercamiento

exploratorio con el proposito de establecer la situacion actual de la empresa y definir sus
antecedentes, constitucion, politicas, giro de negocio, tipo de administracién, problemas, entre
otros factores del objeto de estudio sobre el cual se pretende investigar, con el fin de tener las

primeras ideas referentes al tema de investigacion.

Revision bibliogréfica y documental: Con el fin de sustentar los conceptos tedricos que

se encuentran relacionados al objetos de estudio, se realizara una busqueda, analisis y
comparacion de las fuentes de informacion bibliogréficas y documentales (revistas cientificas,
libros, tesis, etc.), con la finalidad de proporcionar la informacion suficiente que de validez a

la presente investigacion a desarrollarse con énfasis en las variables del objeto de estudio.

Elaboracion del marco metodoldgico: Se establecera de forma apropiada un marco

metodoldgico para el estudio, en el cual se especificara el tipo y disefio de la investigacion, asi

como también se determinara si es necesario la poblacion y muestra.

Fase II: Anadlisis de la eficiencia de los procesos del darea administrativa de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito “Bola Amarilla” por medio de indicadores de gestion.

Se establecerd el diagnostico de la situacion actual de los procesos del area
administrativa y la forma de trabajo actual, para identificar el estado de los procesos antes
mencionados y examinar los puntos en los que exista falencia, con lo cual se establecera

indicadores de gestion de la calidad, para su mejoramiento.

Diagnostico de la situacion actual del objeto de estudio: Se aplicaran las herramientas

y técnicas de investigacion necesarias, a fin de determinar la situacion actual en la que se
encuentra la entidad objeto de estudio, en lo referente a su gestion administrativa sin la

aplicacion de un sistema de calidad.
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Instrumento de recoleccién de datos: Se identificara las variables, sus dimensiones e

indicadores. Para lo cual es necesaria la elaboracion de una matriz de operacionalizacion. De
dicha matriz se obtendré las preguntas a utilizar para el disefio y la elaboracion del instrumento
de recoleccion de datos. Posteriormente se solicitara al tutor la validacion del contenido de las
preguntas propuestas en el instrumento, asi como también la concordancia con cada uno a los

objetivos propuestos.

Procesamiento de datos: Se aplicara el instrumento de recoleccion de datos al personal

de la entidad objeto de estudio. Consecutivamente mediante herramientas ofimaticas, se
realizara el procesamiento de los datos obtenidos mediante tabulacion de los datos en tablas y
detalle de resultados. Finalmente se desarrollara el andlisis e interpretacion de los datos

obtenidos con la ayuda de graficos estadisticos.

Fase ll1: Desarrollo un modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001-
2015, para el area administrativa, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola

Amarilla’.

Se utilizara los requisitos de la normas 1SO 9001-2015, con el fin de elaborar la
documentacion requerida para implementar dicha norma en los procesos del area
administrativa de la Cooperativa “Bola Amarilla”, considerando la forma adecuada en la cual

se adapte al plan estratégico de la institucion.

Generacion de la Propuesta: Una vez concretadas las etapas preliminares y después de

haber analizado los resultados obtenidos y relacionado la informacion pertinente de las fases
anteriores, ademas de haber establecido la situacion actual de la entidad, se procedera a realizar
un estudio comparativo de herramientas de gestion de calidad para luego establecer la
propuesta, para lo cual se definiran los requisitos necesarios a cumplir para la generacion de un

sistema de calidad basado en la Norma 1SO 9001-2015, para la entidad objeto de estudio.
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Fase IV: Propuesta de mejora para los procesos del drea administrativa de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito “Bola Amarilla”, de acuerdo a la norma ISO 9001-2015

Finalmente planteada la propuesta de modelo de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001-2015, para los procesos del area administrativa de la entidad objeto de estudio, se
tomara en cuenta los resultados obtenidos del diagndstico mediante los cuales se determinara
las acciones y estrategias pertinentes que mejor se acoplen a las directrices de la entidad. Para
luego ser comunicados a la organizacion asi como también se establecera las respectivas

conclusiones y recomendaciones de los resultados obtenidos.

Socializacién de la propuesta: Una vez generada la propuesta y establecidos los

requisitos para implantar un sistema de gestion de calidad basado en la Norma I1SO 9001-2015
se procedera a establecer un canal de comunicacion con la direccion general de la entidad. Con
el fin de dar a conocer los recursos necesarios, para la implantacion de dicha propuesta asi
como también su aceptacion y compromiso de todos quienes son parte de la organizacion, a fin
de que todas las areas involucradas se comprometan con su aplicaciéon y por ende con el

mejoramiento de la gestion.

Elaboracion del Informe Final: Finalmente realizadas todas las etapas anteriores

semejantes con el cumplimiento de los objetivos de la investigacion se concluird con la
redaccion de las conclusiones y las recomendaciones, producto de los resultados que se generen
del desarrollo de la investigacion las cuales pueden ser punto de partida para futuras

investigaciones que tengan relacion con el tema planteado.

3.7. Técnicas e Instrumentos de Investigacion

Para la recoleccién de datos del tema propuesto se empleara la encuesta, Nifio define a

esta técnica:
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Entendemos por encuesta la técnica que permite la recoleccion de datos que proporcionan los
individuos de una poblacién, 0 mas comunmente de una muestra de ella, para identificar sus
opiniones, apreciaciones, puntos de vista, actitudes, intereses o experiencias, entre otros
aspectos, mediante la aplicacion de cuestionarios, técnicamente disefiados para tal fin. En
nuestros dias, se ha convertido en el procedimiento més utilizado en las investigaciones de corte
social y educativo, y también en los estudios empresariales, de mercadeo y en los sondeos de
caracter politico. Cuando una encuesta se aplica a la totalidad de la poblacién se llama censo.
En cambio, cuando s6lo se aplica a una fraccién o muestra, puede llamarse sondeo. (Nifio, 2011,
p. 63)

De acuerdo a los objetivos propuestos en la investigacion se realizard una encuesta a
los funcionarios de la organizacion, misma que permita recolectar informacion para su analisis,
ya que las técnicas de recoleccion de datos constituyen estrategias que permiten llevar a cabo
el levantamiento de la informacion con el objeto de determinar las necesidades existentes en la

institucion objeto de estudio.

De igual manera se realizara una entrevista al Gerente General de la entidad objeto de
investigacion, con el fin de obtener datos en el campo y de fuente de quien esté al frente de la
organizacion, para obtener informacidn de la opinion vertida del entrevistado, Nifio (2011) “La
entrevista es una técnica, fundamentalmente de tipo oral, basada en preguntas y respuestas
entre investigador y participantes, que permite recoger las opiniones y puntos de vista de dichos

participantes o, eventualmente, seglin objetivos, intercambiar con ellos en algin campo” (p.64).

El instrumento que se utilizara es el cuestionario, para facilitar la recopilacién de datos,

necesarios para la investigacion, de lo cual Sadornil sefiala lo siguiente:

“CUESTIONARIO. Instrumento de recogida de informacion constituido por un conjunto de
preguntas o items (cuestiones) que se consideran relevantes o adecuados para la obtencion de
datos sobre un rasgo, caracteristica o dimension, es decir, sobre una variable. Se trata de un
conjunto previamente determinado de preguntas, que se utiliza sobre todo en el proceso de la
encuesta, para conocer, en definitiva, caracteristicas de una poblacion. Mediante el cuestionario

se puede describir, clasificar, confirmar, establecer relaciones de lo que opinan, sienten, creen,
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valoran, piensan los individuos sobre un determinado hecho, fenébmeno educativo o variable
psicopedagdgica, ademas de su comportamiento ante soluciones concretas que se plantean en la
vida real.” (Sadornil, 2013, p. 73).

Por otra parte se utilizo la observacion directa, que permite recoger datos mediante su
propia expectacion ya que segun los autores Arias. (2012) expresan que: “La observacion es
una técnica que consiste en visualizar o captar mediante la vista, en forma sistematica,
cualquier hecho, fendmeno o situacion que se produzca en la naturaleza o en la sociedad, en

funcion de unos objetivos de investigacion preestablecidos” (p. 69).

De acuerdo a los datos que se pretenden conseguir se realizara una observacion no
estructurada ya que no se seguira ninguna guia predisefiada en las visitas que se realice a la

cooperativa.

3.8. Técnica de procesamiento y anélisis de datos

Los resultados obtenidos de las diferentes técnicas de investigacion seran procesados
en herramientas ofimaticas, en este caso mediante el uso del programa Excel, el cual
proporciona la facilidad de realizar cuadros estadisticos, con sus respectivos porcentajes y sus
correspondientes graficos de representacion: pastel, barras, etc. Los cuales permitiran
interpretar de manera mas comprensible los resultados obtenidos de la informacidn procesada,
asi como también se realizara el analisis respectivo de cada uno de los items consultados,

mediante la aplicacion del instrumento de recoleccién de datos.

3.9. Resultados esperados (Impactos)

3.9.1. En lo econdmico-social

El impacto econémico generado por la implementacion del tema planteado beneficiara

tanto a la cooperativa en el uso 6ptimo de los recursos econémicos y humanos, mejorando su
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productividad. Social y econdmicamente los usuarios se veran beneficiados al realizar sus

procesos de forma més rapida lo cual ayuda a su economia.

3.9.2. En lo cultural

Dentro del &mbito cultural, la calidad representa un habito positivo que resulta un
beneficio global ya que a través de la implantacion de un sistema de gestion de calidad se
genera una interaccion social que fortalece a la sociedad y su manera de pensar en cuanto a la

prestacion de un servicio.

3.9.3. En lo cientifico

En el aspecto cientifico, se sentara precedentes sobre el impacto que genera la
aplicacion de la gestion de calidad sobre todo la importancia de aplicar la Norma ISO 9001-
2015, y su repercusion en otras areas, ya que se generan nuevas ideas de organizacion que
pueden derivar, en otros temas relacionados con la aplicacién e impactos del uso de esta norma

técnica de calidad.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Analisis de la Encuesta al Cliente Interno

Como se menciono en el capitulo 111 se aplicé una encuesta a nueve personas, entre
personal operativo y administrativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola Amarilla”,
de los cuales se pudo obtener los contextos de todo el personal sefialado, los datos se analizaron
con la herramienta ofimatica (Excel). A la Gerente General se le aplicd una entrevista
estructurada para poder obtener informacion sustancial que aporte a la investigacion. Los

resultados que se obtuvieron se presentan e interpretan a continuacion:
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Pregunta 1.- ; Conoce usted si la cooperativa cuenta con planes, manuales, organigramas,

politicas, etc.?

Tabla 5
Existencia de Normativa Interna
Item Frecuencia Porcentaje
Si 5 56%
No 4 44%
Total 9 100%

Existencia de Normativa Interna

u Sj
u No

Figura 5 Existencia de Normativa Interna

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor

Anélisis e Interpretacion: En esta pregunta se pretende saber si el personal conoce
sobre la existencia de planes, manuales, organigramas, politicas y demas normativas internas,
los resultados muestran que el 56% es decir mas de la mitad del personal conoce de la existencia
de normativas, sin embargo el 44% desconoce de la existencia de las normativas de forma total
o parcial, lo cual es indispensable para la consecucién de los objetivos institucionales. En este
caso la entidad cuenta con documentos como un plan estratégico, plan operativo anual,

organigramas, etc.
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Pregunta 2.- (En caso de existir planes, manuales, organigramas, politicas, etc. de la

cooperativa, domina usted claramente el contenido de los mismos?

Tabla 6
Conocimiento de Normativa Interna
Item Frecuencia Porcentaje
Si 1 11%
No 2 22%
Parcialmente 6 67%
Total 9 100%

Conocimiento de Normativa Interna

uSi
= No
m Parcialmente

Figura 6 Conocimiento de Normativa Interna

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor

Anélisis e Interpretacion: En esta pregunta se pretende determinar si el personal
conoce el contenido y esta comprometido con los objetivos, estrategias, politicas, organigramas
y demés documentos, con los cuales la entidad pretende administrar y organizar sus recursos,
con el fin de conseguir estabilidad y crecimiento dentro del sector en el cual desarrolla sus
operaciones. El 11% menciona que tiene claro el contenido de la normativa de la cooperativa,
por otra lado un 22% no tiene conocimiento de la normativa lo cual debe ser tomado en cuenta

para futuras socializaciones, finalmente el 67% restante conoce de forma parcial la normativa.
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Pregunta 3.- ; Cree usted que los criterios que se utilizan para el proceso de seleccion de

personal que labora en la cooperativa estan bien estructurados?

Tabla 7
Seleccion de Talento Humano
Item Frecuencia Porcentaje
Si 5 56%
No 4 44%
Total 9 100%

Seleccion de Talento Humano

uSj
mNo

Figura 7 Seleccion de Talento Humano

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor

Analisis e Interpretacion: Al realizar esta pregunta se puede palpar si los procesos de
seleccidn se ajustan a la necesidad de la entidad, tomando en cuenta el perfil de cada empleado
para identificar la situacion académica y demas cualidades para cada puesto de trabajo. La
implantacion de un sistema de gestion de calidad puede ser asimilada de una mejor forma si la
persona cuenta con cierto nivel de preparacion educativa. EI 67% del personal considera que
los procesos, son competentes en cuanto a educacion, formacion, habilidades y experiencia, sin

embargo el 33% no esta de acuerdo con esta afirmacion.
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Pregunta 4.- ;Se socializa frecuentemente con el personal los procedimientos y

responsabilidades referentes a sus puestos de trabajo?

Tabla 8
Normativa de puestos de trabajo
Item Frecuencia Porcentaje
Si 3 33%
No 6 67%
Total 9 100%

Normativa de Puestos de Trabajo

uSj
uNo

Figura 8 Normativa de puestos de trabajo

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor

Analisis e Interpretacion: Al realizar esta pregunta se pretende conocer si la entidad
provee induccion referente a funciones, procedimientos y responsabilidades, con el propédsito
de entrenar a su personal y con el fin de que se desempefie de manera Optima en su puesto de
trabajo, 0 si simplemente proveen capacitacion de acuerdo a las necesidades que exige el
trabajo. El 67% considera que si estan definidas las responsabilidades por procesos y conoce
sus funciones. EI 33% restante es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades,

pero consideran que la socializacidn no esta clara o no es suficiente.
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Pregunta 5.- ;Conoce la mision, vision y politicas de la cooperativa?

Tabla 9
Mision, Vision y Politicas
Item Frecuencia Porcentaje
Si 1 11%
No 0 0%
Parcialmente 8 89%
Total 9 100%

Mision, Vision y Politicas

0%

uSj
uNo
m Parcialmente

Figura 9 Mision, Vision y Politicas

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor

Anélisis e Interpretacion: En esta pregunta se pretende percibir el grado de arraigo
que genera la misidn, visién y politicas en el personal de la entidad, ya que estos pardmetros
determinan la base de la organizacion, representan el por qué y para que existe la entidad, si
hay compromiso abra oportunidad de perdurar en el tiempo y de generar éxito. El
pronunciamiento del 11% indica que conoce la mision, vision y politicas de la cooperativa, sin
embargo el 89% del personal consultado no tienen claras estas guias fundamentales

conociéndolas parcialmente.
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Pregunta 6.- ;,Conoce usted si la cooperativa mantiene implantado un plan de promocion

de productos y servicios?

Tabla 10
Promocidn de productos y servicios
Item Frecuencia Porcentaje
Si 3 33%
No 6 67%
Total 9 100%

Promocion de Productos y Servicios

u Sji
= No

Figura 10 Promocién de productos y servicios

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor

Analisis e Interpretacién: En toda organizacion es necesario promocionar los
productos y servicios ofertados asi como también la imagen institucional, un plan de promocion
ayuda a la organizacion a desarrollar enfoques creativos para las ventas y servicio al cliente,
por lo que el personal debe estar al tanto de todas estas novedades y es lo que se pretende
conocer en este item. EI 33% del personal encuestado no conoce si hay un plan de promocion
establecido por la organizacion, sin el embargo el 67% afirma que si conoce del plan de
promocion de productos y servicios de la cooperativa, lo que indica que el personal que conoce
del portafolio de productos y servicios esta en capacidad de atender y asesorar a los clientes de

la entidad.
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Pregunta 7.- ; Conoce usted si se han desarrollado productos y servicios de acuerdo a los

segmentos de clientes en el ultimo afio?

Tabla 11
Desarrollo de productos y servicios
Item Frecuencia Porcentaje
Si 3 33%
No 6 67%
Total 9 100%

Figura 11 Desarrollo de productos y servicios

Desarrollo de Productos y Servicios

uSji
= No

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor

Andlisis e Interpretacion: Todas las entidades estan en constante evolucion generando
productos y servicios a ofertar, por lo cual el cliente interno debe conocer los pardmetros de
oferta de los nuevos productos. Es por eso que para conocer si la entidad mantiene
comunicacion frecuente con el personal sobre los productos y servicios se plantea esta
pregunta. EI 67% sefiala que conoce del desarrollo de productos o servicios en el tltimo afio.

Por otra parte el 33% restante indica que no se han desarrollado productos y servicios nuevos.
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Pregunta 8.- ;Considera usted que se ha cumplido con la perspectiva financiera —

productiva establecida en el plan estratégico de la entidad?

Tabla 12
Perspectiva Financiera - Productiva
Item Frecuencia Porcentaje
Si 1 11%
No 0 0%
Parcialmente 8 89%
Total 9 100%

Perspectiva Financiera - Productiva

0%

uSi
= No
m Parcialmente

Figura 12 Perspectiva Financiera — Productiva

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor

Analisis e Interpretacion: En esta premisa se busca deducir la perspectiva que tiene el
personal, sobre la gestién en cuanto a las metas que plantea la entidad, en este caso la
perspectiva financiera productiva se encuentra reflejada enfocada en el aumento de ahorros a
la vista, depdsitos a plazo fijo, ahorro infantil, certificados de aportacién, rentabilidad, entre
otros. A lo cual el 11% manifiesta que se cumplen las propuestas planteadas en totalidad, el

grupo conformado por el 89% indica que la perspectiva mencionada se cumple parcialmente.
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Pregunta 9.- ;De acuerdo a la posicion organizacional, conoce usted claramente las

politicas de crédito y la normativa interna de la cooperativa?

Tabla 13
Posicion organizacional
Item Frecuencia Porcentaje
Si 2 22%
No 0 0%
Parcialmente 7 78%
Total 9 100%

Posicion Organizacional

0%

uSj

= No

m Parcialmente

Figura 13 Posicidn organizacional

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor

Anélisis e Interpretacién: En esta pregunta se pretende conocer el grado de
compromiso y concepcion del personal en cuanto a la posicion organizacional que se refiere a
la normativa que la entidad aplica en el giro del negocio (politicas de crédito), y también a la
normativa interna (reglamentos y demas normativa interna). EI 22% acepta conocer y cumplir
en totalidad con la posicion organizacional, el 78% indica que conoce y maneja de forma
parcial la reglamentacion indicada, por lo que se ratifica la necesidad de frecuentes

socializaciones e induccién al personal sobre la posicion organizacional.
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Pregunta 10.- ¢Conoce usted si se cumplieron al 100% con las metas y resultados

esperados del POA 2016?

Tabla 14
Cumplimiento de Metas POA
Item Frecuencia Porcentaje
Si 3 33%
No 6 67%
Total 9 100%

Cumplimiento de Metas POA

uSj
uNo

Figura 14 Cumplimiento de metas POA

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor

Analisis e Interpretacion: EI POA de la cooperativa se basa en el servicio al cliente,
finanzas, gestién administrativa y buen gobierno. La gestion es percibida tanto por clientes
internos como externos, la pregunta determina el conocimiento y percepcion del personal en
cuanto al cumplimiento del POA. El 33% opina que las metas se cumplieron en totalidad, pero
la mayoria conformada por el 67% indica que las metas y resultados no se cumplieron, por lo
que queda claro que no todo el personal conoce sobre el POA planteado por la entidad o esta

al tanto de los resultados obtenidos.
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Pregunta 11.- ;Conoce usted los métodos utilizados por la cooperativa para medir la

eficiencia de su gestion?

Tabla 15
Medicion de Gestion
Item Frecuencia Porcentaje
Si 2 22%
No 7 78%
Total 9 100%

Medicién de Gestion

uSi
= No

Figura 15 Medicion de Gestion

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor

Analisis e Interpretacion: Es necesario conocer si el personal sabe de la aplicacion de métodos
que aseguren el desempefio de la entidad y la satisfaccion del cliente interno y externo, estos
métodos pueden ser indicadores de gestion, auditorias entre otros. El 22% de los encuestados
dice conocer de la aplicacion de métodos para medir la gestion por parte de la cooperativa, el

78% desconoce que la entidad aplique métodos para medir la eficiencia de su gestion.
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Pregunta 12.- ;Como cataloga a los recursos (Infraestructura, tecnologia, econémicos,

talento humano) que utiliza la cooperativa para prestar servicio a los clientes?

Tabla 16
Infraestructura y recursos
Item Frecuencia Porcentaje
Excelentes 0 0%
Muy Buenos 3 33%
Buenos 6 67%
Regulares 0 0%
Deficientes 0 0%
Total 9 100%

Infraestructura y Recursos

0% 0%_ 0%
— "\
m Excelentes

= Muy Buenos
= Buenos
Regulares

m Deficientes

Figura 16 Infraestructura y recursos

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor

Anélisis e Interpretacion: Se considera necesario conocer la apreciacion que tiene el
personal, en cuanto a los recursos que utiliza cotidianamente para desempefiar sus tareas y
atender al cliente. Dentro de una escala establecida en esta pregunta los recursos no son
considerados excelentes pero tampoco regulares o deficientes, ya que el 33% considera que los
recursos son buenos y el 67% opina que son buenos estando en una escala media. Por lo tanto
es necesaria una retroalimentacion del personal para determinar las falencias en los recursos

que utilizan y entender el motivo de su respuesta.
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Pregunta 13.- ;Conoce si la cooperativa cuenta con manuales, objetivos y politicas de

calidad?
Tabla 17
Manual de calidad
Item Frecuencia Porcentaje
Si 1 11%
No 5 56%
Desconoce 3 33%
Total 9 100%

Figura 17 Manual de calidad

Manual de Calidad
11%

mSi
= No
= Desconoce

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor

Andlisis e Interpretacion: En esta premisa se consulta sobre el conocimiento del
personal en cuanto a la existencia de manuales, objetivos y politicas de calidad en entidad. El
11% del personal encuestado afirma conocer de la existencia de estos parametros en la
cooperativa, sin embargo el 33% manifiesta que desconoce de los términos mencionados,
siendo el grupo mayoritario compuesto por el 56% quienes indican que la organizacion no tiene
establecido, implementado, ni mantiene algun otro documento referente a la gestion de la
calidad. Se entiende por tanto que no existe documentacion de politicas, objetivos ni manual

de calidad en la cooperativa.
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Pregunta 14.- ;Conoce usted si la cooperativa utiliza algin sistema u otra herramienta

de gestion de calidad?

Tabla 18
Sistema de gestion de calidad
Item Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 9 100%
Total 9 100%
Sistema de Gestion de Calidad
0%
uSj
= No

Figura 18 Herramientas de gestion de calidad

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor

Andlisis e Interpretacion: Una herramienta de gestion de calidad es una técnica

sencilla que no requiere de un conocimiento experto y con ella es posible resolver problemas,

se representan mediante graficos y son de mucha utilidad para la direccion ya que ayudan a la

planificacién y establecimiento de metas. El planteamiento pretende conocer si el personal de

la cooperativa conoce o aplica sistemas o herramientas referentes a la calidad dentro de su area

de trabajo, el 100% del personal encuestado manifiesta que no conoce que se encuentre

establecido algln sistema de gestion de calidad o que haya alguna herramienta calidad que

utilice la cooperativa.
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Pregunta 15.- ; Conoce usted si se ha realizado algun tipo de auditoria de calidad dentro

de la cooperativa?

Tabla 19
Auditoria de calidad
Item Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 9 100%
Total 9 100%

Auditoria de Calidad
0%

uSi
u No

Figura 19 Auditoria de calidad

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor

Anélisis e Interpretacién: Las auditorias de calidad son parte de la gestion de calidad,
y permiten a la direccion de la entidad determinar, la adecuacion, cumplimiento y eficacia del
sistema de calidad. Esta pregunta permite conocer si la entidad aplica auditorias de calidad. El
100% del personal encuestado prueba que no se tiene procedimientos documentados que
definan las responsabilidades y requisitos para la planificacion y realizacién de auditorias por

lo tanto queda claro que no se realizan auditorias de calidad internas o externas.


http://www.monografias.com/trabajos13/armaira/armaira.shtml
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Pregunta 16.- ¢ Como considera usted al ambiente de trabajo en funcion de comunicacion,

solidaridad y colaboracion entre las &reas de trabajo?

Tabla 20
Ambiente de trabajo
Item Frecuencia Porcentaje
Excelente 0 0%
Muy Bueno 3 33%
Bueno 6 67%
Regular 0 0%
Deficiente 0 0%
Total 9 100%

Ambiente de Trabajo
0%_0%—_ 0%

= Excelente

= Muy Bueno

= Bueno
Regular

m Deficiente

Figura 20 Ambiente de trabajo

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor

Anélisis e Interpretacion: EI ambiente de trabajo es necesario para lograr la correcta
prestacion del servicio, no solo se trata de cumplir con las minimas normas de seguridad, salud
e higiene. Sino también con el desarrollo profesional, personal procurando el bienestar del
equipo, considerando la necesidad de implantar un sistema de gestion de la calidad. EI 33%
considera que el ambiente en el que se desenvuelve es muy bueno, el grupo mayoritario
conformado por el 67% indica que el ambiente es bueno. Sin embargo no se considera el

ambiente como excelente, pero tampoco lo definen como regular o deficiente.
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Pregunta 17.- ;Considera usted que cuenta con los recursos necesarios para poder

satisfacer los requerimientos de los clientes?

Tabla 21
Recursos para satisfaccion del cliente
Item Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 11%
Casi siempre 8 89%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Recursos para Satisfaccion del Cliente
0% 110

m Siempre
m Casi siempre
= Nunca

Figura 21 Recursos para satisfaccion del cliente

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor

Analisis e Interpretacion: Se pretende conocer si la entidad proporciona los recursos
necesarios al personal para poder generar un buen servicio al cliente, mediante la opinién del
encuestado se revela su percepcion en cuanto a los medios otorgados para el desempefio de sus
labores. El 11% considera que la organizacion siempre desarrolla los procesos necesarios para
otorgar los medios suficientes para la prestacion del servicio. EI 89% siendo el grupo
mayoritario concuerda en que la entidad casi siempre implementa procesos, para equipar con
los recursos al personal para sus labores. Seria necesaria una retroalimentacién por parte de los

clientes para conocer su percepcion del servicio.
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Pregunta 18.- ¢ Utiliza usted algun formato o herramienta para medir la satisfaccion del

cliente?
Tabla 22
Medicion de satisfaccion del cliente
Item Frecuencia Porcentaje
Si 1 11%
No 8 89%
Total 9 100%

Medicién de Satisfaccion del Cliente
11%

uSj
= No

Figura 22 Medicion de satisfaccion del cliente

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor

Anélisis e Interpretacion: La opinion del cliente en cuanto al servicio prestado siempre
sera factor considerado importante para la consecucion de los objetivos propuestos, sobre todo
si se pretende incursionar en la implantacién de un sistema de gestion de calidad. EI 11% afirma
que se utiliza medios para conocer los niveles de cumplimiento. EI 89% del personal considera
que no existen medidores para saber la percepcién del cliente y su nivel de satisfaccion en
cuanto al servicio. Por este dato es claro que no se evalua la eficiencia y que por ende tampoco
se cuenta con un sistema de informacion en donde se evidencie la prestacion de un buen

servicio, sea este un buzén de sugerencias, comunicacion verbal u otro medio.
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4.2. Analisis de la Entrevista a la Gerencia

Se aplico una entrevista la representante de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola
Amarilla” con el fin de conocer su criterio en cuanto al objeto de estudio. A continuacion se
presenta la postura de la gerente de la cooperativa con respecto a la mejora de procesos y los
parametros para implantar un sistema de gestion de la calidad. Los resultados que se obtuvieron

se presentan e interpretan a continuacion:

Nombre del entrevistado: Sandra Maribel Ayala Pupiales

Profesion: Ingeniera en Contabilidad y Auditoria

Cargo: Gerente General

Fecha: 02/07/2017 18:30

1.- ¢Cuenta la cooperativa con planes, manuales, organigramas, politicas, etc.?

La cooperativa de ahorro y crédito Bola Amarilla para su normal operacién cuenta con
una variedad de normativa que sirve de lineamiento y operatividad entre ellos estan los
siguientes: Estatuto social, Reglamento interno, Manual de funciones, Manual de captaciones,
Manual de crédito, Manual de contabilidad, Cédigo de ética, Reglamento de dietas y viaticos,
Plan operativo anual. Algunos estan en proceso de actualizacion pues con el tiempo siempre

hay cambios y nuevas perspectivas para mejorar.

2.- ¢Se socializa con el personal el contenido de los planes, manuales, organigramas,

politicas, etc., de la Cooperativa?

La cooperativa tiene como politica elaborar la normativa en el 6rgano directivo y

socializar de forma inmediata al 6rgano operativo. Sin embargo siempre es bueno mantener los



80

aspectos mas relevantes en constante socializacion ademas de hacer una retroalimentacion de

lo comunicado.

3.- ¢En base a que pardmetros o normas se estructuran los criterios que se utilizan para

el proceso de seleccion de personal que labora en la Cooperativa?

Los puestos de trabajo se determinan de acuerdo a la necesidad de la misma, para una
adecuada operatividad se solicita en un 80% que el personal cuente con estudios superiores de
tercer nivel, la contratacion es directa y lo hace gerencia, se prioriza a los socios o sus hijos

para los puestos de trabajo.

4.- ¢Con que frecuencia se socializa con los trabajadores los procedimientos y

responsabilidades referentes a sus puestos de trabajo?

En el momento de la contratacion de una persona se entrega el manual de funciones asi
como se le explica las responsabilidades que deberd cumplir en caso de algiin cambio se le
indicara de forma inmediata, en caso de ser una nueva dignidad se le capacitara por un tiempo

minimo de 30 horas en temas afines a las responsabilidades que debera cumplir.

5.- ¢Con que frecuencia y en qué forma se socializa y compromete al personal con la

mision, vision y politicas de la cooperativa?

La mision y la vision asi como los objetivos son constantemente socializados y se

recuerda las metas a cumplir cada trimestre en la reunion de personal.

6.- ¢ La cooperativa mantiene implantado un plan de promocion de productos y servicios?

¢En qué consiste?
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No cuenta con un plan especifico de promocidn pero el personal esta completamente
capacitado para ofertas los servicios y productos que tenemos lo que hace una promocion

personalizada.

7.- ¢Cuantos productos y servicios se han desarrollado de acuerdo a los segmentos de

clientes en el Ultimo afio?

Se han disefiado dos nuevos productos uno de crédito y uno de ahorro debido a la
capacidad econdmica de la entidad. Tenemos expectativas fuertes sobre estos productos y sobre

todo que sean sirvan al fin social en lo cual estamos enfocados.

8.- ¢En qué porcentaje se ha cumplido con la perspectiva financiera — productiva

establecida en el plan estratégico 2016 de la entidad?

En la evaluacion realizada al plan estratégico que se caducd en el afio 2016 se tuvo un
cumplimiento del 60% debido a que la vision fue muy ambiciosa y existieron factores externos
que no permitié tener un mayor cumplimiento. Como por ejemplo la competencia de otras

instituciones.

9.- ¢En qué porcentaje se cumplieron las metas y resultados esperados del POA 20167

¢ Qué motivos le ayudaron a cumplir o no con las metas?

El POA tuvo un cumplimiento del 90%, la mayor parte de indicadores fueron
organizativos. Nos proponemos metas alcanzables y que estén acordes a nuestra realidad, y a

la del sector que nos enfocamos en llegar con nuestros servicios.

10.- ¢ Qué métodos utiliza la cooperativa para medir la eficiencia de su gestion?

Tenemos una matriz en Excel a modo de balance score card que es aplicada de forma

mensual y evalla la parte financiera 'y a su vez la gestion, ademas se entrega un informe de
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gerencia mensual al consejo de administracion, asi como las matrices de la superintendencia

de economia popular y solidaria

11.- ¢Considera que los recursos (Infraestructura, tecnologia, econémicos, talento
humano) que utiliza la cooperativa son suficientes para prestar un buen servicio a los

clientes?

La cooperativa si bien cuenta con una buena organizacion tiene deficiencia en la parte
de infraestructura, econémica y tecnoldgica debido a los altos costos que la adquisicion de esto
representa, sin embargo la cooperativa cuenta con una solvencia del 29% con una diferencia
de 20 puntos porcentuales de lo que solicita se cumpla la SEPS esto le ayuda a dar una mayor

seguridad a su asociados.

12.- ¢ La cooperativa cuenta con manuales, objetivos, y politicas de calidad?

Nuestra entidad al momento no cuenta con estos parametros enfocados a la calidad,
debido a nuestro tamafio no hemos desarrollado estas herramientas al momento. Pero si seria

bueno contar con estos parametros para una mejora de nuestra administracion.

13.- ¢ La cooperativa utiliza algun sistema u otra herramienta de gestion de calidad?

La cooperativa no ha incursionado en el tema de gestion de la calidad nos manejamos
de acuerdo a la administracion tradicional, tratando hacer las cosas lo mejor posible,
manejamos nuestros recursos conforme a lo necesario, no hemos optado por implementar un
sistema o herramienta de gestion de la calidad. De hacerlo tendriamos que hacer un analisis del

costo beneficio de lo antes mencionado.

14.- ;Se ha realizado algun tipo de auditoria de calidad dentro de la cooperativa?
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No se ha realizado una auditoria de calidad, pero si somos objeto de otro tipo de
auditorias por parte de los organismos de control, como la SEPS. Pero siempre estamos abiertos

a las auditorias porque nos ayudan a mejorar ya corregir procesos.

15.- ¢ Esté organizado el ambiente de trabajo en funcién de comunicacion, solidaridad y

colaboracion entre las areas de trabajo?

Se trata de mantener una buena comunicacion entre colaboradores mas el area fisica
con que cuenta la cooperativa es muy pequefio y no permite disefiar areas de trabajo. En cuanto
a la comunicacién al tener una némina pequefia nos resulta facil establecer canales de
comunicacion directa entre la persona, asi como tambien realizar actividades para fomentar el
espiritu solidario y de colaboracion, el trabajo en equipo es bueno para poder tener un buen

ambiente de trabajo.

16.- ¢ Considera que el personal cuenta con los recursos necesarios para poder satisfacer

los requerimientos de los clientes?

Si los colaboradores cuentan con todas las herramientas fisicas y tecnoldgicas para dar
un excelente servicio a todos nuestros socios. De acuerdo a nuestros recursos se capacita, y se

facilita lo necesario y lo que esta al alcance de nuestra economia.

17.- ¢ La cooperativa cuenta con algin formato o herramienta para medir la satisfaccion

del cliente?

Se realiza encuestas de satisfaccion anual y se analiza los resultados en base al
cumplimiento del POA y el mejoramiento de la calidad de vida de los socios internos y

externos.



5.1. Objetivo de la Propuesta

CAPITULO V

5. PROPUESTA

Desarrollar un modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001-2015, para

el &rea administrativa, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola Amarilla”.

5.2. Generalidades

5.2.1. Datos Generales de la Entidad

A continuacion se presentan los siguientes datos de la institucion objeto de estudio de

investigacion:

Tabla 23
Datos Generales

Razon Social: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola Amarilla”
RUC: 1091714791001
Direccién: Canton Ibarra; Parroquia San Francisco; Av. Atahualpa 18-97

Tipo de Empresa:
Email:

Teléfono:
Actividad / Giro:

Inicio de Actividades:

N° de Socios:

y Tobias Mena

Privada

coopbolaamarilla@gmail.com

062603181

Actividades de intermediacién monetaria realizada por cajas de
ahorro.

17/09/2004

511

Mujeres: 208 Hombres: 136Clientes: 165 Organizaciones: 2
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5.2.2. Antecedentes de la Entidad

La cooperativa de Ahorro y Crédito Bola Amarilla nace de la asociacién de tejedoras
bola amarilla en el afio de 1999, en un inicio estaba integrada por cuarenta mujeres artesanas,
las cuales aportaban mensualmente 10.000,00 sucres (0,40 centavos de dolar) que eran
entregados mediante rifas a sus socias y se devolvia sin cobrar ningln interés, posteriormente
se calificd a las personas y se decidié conformar la pre cooperativa Bola Amarrilla, con el

asesoramiento del Dr. José Luis Navarrete.

Se formularon las primeras actas y se elabor6 un reglamento interno. En el afio 2004 se
logra la personeria juridica en la Direccion Nacional de Cooperativas mediante acuerdo
ministerial 4116 del 17 de Septiembre de 2004, la entidad abre sus puertas a todas las personas

de la ciudad de Ibarra, con el fin de brindar el servicio de ahorro y crédito.

La cooperativa tiene su &mbito de accion la provincia de Imbabura, en especial el cantdn
Ibarra y sus aledafios, sus productos financieros estan enfocados a mejorar la calidad de vida

de sus asociados que en su mayoria son pequefios, artesanos y comerciantes.

5.2.3. Misidn

Somos una entidad financiera con enfoque social, fundamentados en la doctrina de la
economia popular y solidaria, con productos y servicios acordes a las necesidades de la
comunidad, que contribuya al desarrollo sostenible de la calidad de vida, de las familias de sus

asociados.
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5.2.4. Vision

En el afio 2017 la Cooperativa de Ahorro y Crédito Bola Amarilla, serd una institucion
de la economia popular y solidaria; solvente, segura y reconocida en el ambito local, por la

calidad de sus servicios financieros y no financieros.

5.2.5. Valores Institucionales

Compromiso: Respuesta a las necesidades de los socios.

Transparencia: En la informacion a los socios, autoridades de control y publico en

general.

Confianza: Administramos los recursos de manera responsable en beneficio de los

SOCi0s.

Honestidad: Trabajamos con trasparencia y honradez, cumpliendo siempre lo que

ofrecemos.

Igualdad: Nuestros socios reciben un trato idéntico, respetando su etnia, sexo, clase

social, religion, u otra circunstancia plausible de diferencia.

Lealtad: Cumplir con el compromiso a los socios, respetando las normas legales y

fomentando, el aporte al mejoramiento de la calidad de vida.

Solidaridad: Compartir y colaborar con quien méas lo necesite, tiene que ver con el
hecho de apoyarse mutuamente en las condiciones dificiles, es la colaboracion mutua entre

personas.
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Responsabilidad: Cumplimiento de nuestras actividades y de nuestro trabajo, en el

tiempo asignado como meta, es un valor que esté en la conciencia de la persona y que le permite

cumplir con lo que se ha comprometido con total libertad.

Respeto: Aceptar a los deméas y a uno mismo tal y como somos sin discriminar, es la

consideracion de que alguien o incluso algo tiene un valor por si mismo.

5.2.6. Objetivo Estratégico

Mejorar la capacidad productiva y operativa fortaleciendo y dotando de conocimientos
y capacidades a los socios, directivos y funcionarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Bola Amarilla.

5.2.7. Estructura Organizativa de la Entidad

La estructura organizativa es importante en toda institucién, por medio de ella se
delimita y agrupa en departamentos las actividades que poseen caracteristicas similares de
trabajo, 0 una secuencia logica, a través de ella se organizan los cargos y responsabilidades que
deben cumplir los integrantes de la entidad, su representacion es gréfica, para lo cual se

bosqueja un organigrama:



Organigrama Estructural

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "BOLA AMARILLA"
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

ASAMBLEA DE REPRESENTANTES

CONSEJOC DE
VIGILANCIA

CONSEJO DE

CONAFIPS
REFINDERS

ADMINISTRACION

GERENCIA GENERAL

COMISION DE
ASUNTOS SOCIALES

CONTABILIDAD

CAJA

Figura 23 Organigrama Estructural Cooperativa “Bola Amarilla”

CREDITO Y
COBRANZAS
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Organigrama Funcional

ORGANIGRAMA FUNCIONAL

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "BOLA AMARILLA"

ASAMBLEA DE REPRESENTANTES
*Aprueba Plan de Trabajo
Elije Dignatarios, Toma Decisiones y Resoluciones

OFICIAL DE

*Direcciona la Institucion

CUMPLIMIENTO CONAFIPS
*Ejecuta Programade [ [~~~ """ "°°°°7 REFINDERS
Cumplimiento
CONSEJO DE CONSEJO DE COMISION DE
VIGILANCIA ADMINISTRACION ASUNTOS SOCIALES
*Ejecuta Funciones de *Asegura Cumplimiento *Planifica y Organiza
Control y Vigilancia de Estatutos Eventos
GERENCIA

CONTADOR OFICIAL DE CREDITO
*Registra y Procesa Y COBRANZAS
Transacciones *Informa Factibilidad de
Econdmicas Crédito
COMISION DE
PAGADOR/RECIBIDOR CREDITO
*Manejo de Valores *Analiza Solicitudes de
Préstamos

Figura 24 Organigrama Funcional Cooperativa “Bola Amarilla”
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Funciones de la Asamblea de Representantes

Es el nivel de representacion de la cooperativa, esta constituida por todos los socios o0 por sus
representantes delegados. Es esta instancia la que delega a los miembros del Consejo de
Administracion y Vigilancia. Tiene potestad legalmente para descalificar también a los
consejeros elegidos, por causas establecidas legalmente, aprueba los balances anuales, de igual
manera es el ente que puede autorizar reformas a los estatutos generales y otras decisiones
trascendentales para la organizacion como la fusion y la liquidacién. Asi como también posee
todas las atribuciones y deberes contempladas en el Reglamento a la Ley Organica de
Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario, asi como en la

normativa de la Cooperativa.

Funciones del Oficial de Cumplimiento

Entre las principales funciones del oficial de cumplimiento se encuentra la de verificar la
aplicacién de la normativa, procedimientos, buenas practicas y controles inherentes a la
prevencion de lavado de activos, también ejecutar el programa de cumplimiento, tendiente a
evitar que la entidad sea utilizada para lavar activos y se constituira en el medio de enlace con

las autoridades competentes.

Funciones del Consejo de Vigilancia

Esta conformado por los miembros elegidos por la asamblea o sus representantes para ejercer
funciones de control y vigilancia de los actos directivos y administrativos de la Cooperativa.

Por su condicion, se constituye en el 6rgano interno nato de supervision y regulacion de la
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cooperativa, puede por lo tanto sugerir la contratacién de apoyo externo en auditoria y esta

obligado a rendir informes a la Asamblea General.

Funciones del Consejo de Administracion

Esta conformado por los miembros elegidos por la asamblea o sus representantes, para actuar
en su nombre por un periodo determinado. En su condicion de representantes de los socios
dirigen los asuntos politicos de la organizacion, a través de funciones que aseguren el
cumplimiento de los estatutos. Tienen responsabilidad en la rendicion de cuentas de las
actividades realizadas por la direccion general, es también competencia del consejo velar por
el cumplimiento de los objetivos de la Cooperativa y por la aplicacion de las politicas
institucionales, asi como también realizar las demas funciones establecidas en la ley, decretos,

estatutos, reglamentos, las resoluciones de la SEPS, y la normativa interna.

Funciones del Gerente

Direcciona a la Cooperativa en los aspectos: técnico, financiero y de talento humano. Analiza
factores de riesgo y toma decisiones que afectan a la entidad en general, actia como

representante legal de la Cooperativa.

Funciones del Contador

Dentro de las principales funciones del contador se encuentra la de registrar y procesar las

transacciones economicas de la Cooperativa, asi como también elaborar informes periddicos y
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especiales, balances y estados financieros ademas de analizar la situacién de riesgo de la

entidad.

Funciones del Pagador Recibidor

Es competencia del pagador recibidor el manejar los valores que ingresan o egresan por
operaciones de captaciones de recursos que efecttan los socios de la Cooperativa, asi como del

manejo de los documentos que son recibidos y entregados producto de estas operaciones.

Funciones del Oficial de Crédito y Cobranzas

Las funciones del oficial de crédito y cobranzas son las de verificar, analizar, evaluar e informar
la factibilidad de las solicitudes de crédito, de acuerdo a las politicas establecidas en el
reglamento de crédito de la Cooperativa. Coordina cobranzas y realiza funciones necesarias
para la gestion de crédito. Atiende al publico de forma agil, eficaz e informa sobre los distintos
productos y servicios que se ofrece, elabora informes y estudios que proporcionen informacion

de créditos vencidos y prepara las notificaciones para los socios morosos.

Funciones de la Comision de Crédito

La Comision de Crédito ademés de las funciones comunes a todas las comisiones, tiene
funciones especificas; Como decidir lo relacionado con las solicitudes de préstamos de los
socios, aprobar los creditos por escrito, en caso de que una solicitud no sea aceptada, el socio
afectado puede apelar ante el Consejo de Administracion, el cual por mayoria debe revocar la

decision tomada por la Comision. Presentar informes ante la Asamblea General, haciendo las
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observaciones necesarias para el mejor servicio de los préstamos a los socios. Redactar y
aprobar el reglamento de crédito junto con el Consejo de Administracién, y demas funciones

que consten en la ley, el reglamento a la ley y normativa de la Cooperativa.

5.2.8. Servicios

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Bola amarilla cuenta con los siguientes servicios

financieros:

e Ahorros Programados

e Ahorros a la Vista

e Ahorros Infantiles

e Depositos a Plazo Fijo

e Créditos Emergentes (24 Horas)
e Créditos Individuales

e Créditos Grupales

Adicional presta servicios no financieros como punto de pago de varios servicios

bésicos y otros.

5.3. Analisis FODA

Es necesario para el establecimiento de un Sistema de Gestion de Calidad, conocer el
estado de la organizacion, por lo que es sustancial realizar un diagndstico previo de la entidad,

para lo cual se construye una matriz FODA.



Tabla 24

FODA
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

- Personal capacitado, experimentado
en micro finanzas y cooperativismo
y con formacion de tercer nivel.

- Compromiso y liderazgo en el nivel

directivo por el mejoramiento

Espacio fisico reducido, en el &ambito de

instalaciones para prestacion del servicio.

No existe programas de compensaciones
por cumplimiento de metas o desarrollo
de habilidades que motive al empleado.

mayores segmentos de mercado para

las Cooperativas.

continuo. - Ausencia software financiero y redes
% - Atencion personalizada e igualitaria informaticas que permitan controlar
,'-'_J a todos los clientes. eficientemente los movimientos
E - Prestacion de servicios financieros y financieros.
2 no financieros (cobro de servicios - Uso de métodos tradicionales para medir
g varios). gestion y satisfaccion del usuario, no
< dispone de indicadores de gestion o
herramientas para medir la calidad.
- No dispone de un plan adecuado de
promocion para los productos y servicios.
- Falta de un plan de marketing que ayude
a posicionar la imagen institucional.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
- Fuerte competencia en el sector financiero,
- Facilidad de ingreso para nuevos  por parte de otras cooperativas y de bancos.
% socios, (incremento socios / clientes). - Incertidumbre generada por la actual
ﬁ - Agilidad del sector para la entrega de  situacion politica y econdémica del pais.
% servicios financieros, facilidad para la - Decrecimiento en la economia de la
2] realizacion de créditos emergentes y  poblacion que genera menor liquidez y
g rapidos. capacidad de ahorro.
:ZE - Nichos de mercado no explotados,
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5.4. Situacion actual de acuerdo a los Requerimientos de la Norma I1SO 9001

Para el establecimiento del diagndstico de la situacion actual de la entidad en cuanto al
cumplimiento de norma ISO se lo realizo a traves de la aplicacion del check list de evaluacion
del sistema de gestion de calidad, segin la Norma ISO 9001-2015, la evaluacion se la aplica

por cada uno de los requisitos de acuerdo a la informacién que dispone la cooperativa.

La evaluacion diagndstica actual de la cooperativa se desarrolld de acuerdo con los
requisitos de la norma y se acoge a la secuencia numérica de la norma I1SO 9001:2015. Cada
item es calificado de acuerdo al cumplimiento de los requisitos de la norma segun se resume

de forma general en el siguiente cuadro:



Tabla 25
Cumplimiento de requisitos de la Norma

Requisitos de acuerdo a la estructura de alto nivel de la Norma 1SO

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.

2.1.
2.2.
2.3.

3.1
3.2.

4.1.
4.2.
4.3.
4.4.
4.5.

5.1.
5.2.
5.3.
54.

5.5.
5.6.
5.7.

6.1.
6.2.
6.3.

7.1.
7.2.

9001-2015

Contexto de la Organizacion

Conocimiento de la organizacion y su contexto.
Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad.
Sistema de gestion.

Liderazgo

Liderazgo y compromiso.

Politica.

Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.
Planificacion

Acciones para tratar riesgos y oportunidades.

Objetivos del sistema de gestion y planificacion para lograrlos.
Soporte

Recursos

Competencia

Toma de Conciencia

Comunicacion

Informacion Documentada

Operacion

Planificacion y control operacional

Requisitos para los productos y los servicios.

Disefio y desarrollo de los productos y servicios.

Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente.

Produccion y provision del servicio.

Liberacion de los productos y servicios.

Control de las salidas no conformes.

Evaluacién del desempefio.

Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacién.

Auditoria Interna

Revision por la direccion.

Mejora

No conformidad y accién correctiva

Mejora continua.

TOTAL

96

Cumplimiento del

Completament

XXX XXX

Criterio
o
g =
s | €
£ =
© o)
S c
g 8
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
8 4

No cumple

X X
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El grado de cumplimiento de la norma es del 46%, el cual se calcula con la aplicacion
del check list en el cual se establece que el nivel de conformidad con los requisitos de la norma
es BAJO, siendo necesario por lo tanto el establecimiento de un sistema de gestion de la calidad

en la cooperativa para mejorar la calidad en el servicio. (Ver Anexo N° 4)

5.5. Analisis de Indicadores de Gestion

El analisis de la eficacia y la medicion del seguimiento de un proceso se realizan
mediante la construccién de indicadores para lo cual en el presente trabajo se han desarrollado

los siguientes indicadores de gestion:
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Tabla 26
Analisis de Indicadores de Gestion
FACTOR INDICADOR FORMULA CALCULO RESULTADO ANALISIS
En el periodo analizado (2016) se
. o planifico generar y actualizar
Liderazgoy ngtslt?g(rj\ gz Iraogglci?jzg i norme}tiva.s por un total de tres (3)
Compromiso Implantadas en la Manuales %100 *100 66.67 planificaciones de las cuales solo
Gerencial Cooperativa "Bola Ejecutados y ' se concretaron <_1Ios_ (2), por Iq que
Amarilla” en el afio Actualizados el resultado del indicador arroja un
2016 Manuales 66,67% el cual es bueno,
Planificados y quedando asi una brecha pequefa
Actualizados a ser mitigada en el 2017.
En el periodo de analisis (2016) se
proyectd elaborar o dos (2)
matrices de riesgos propuestas en
Contexto de _ el aﬁg, siq embargo tan sol_o se
| Matrices de * * atendio o ejecutd una (1) matriz, lo
a . . : 100 100 50,00 0 |
Organizacion Cantidad de A_cmones _Rlesgo que representa el 50 %, por lo que
para abordar Riesgos y Ejecutadas se deben orientar las estrategias
Oportunidades en la Matrices de para cumplir con las acciones para
Cooperativa "Bola Riesgo abordar riesgos asi como también
Amarilla” en el afio Presupuestados aprovechar las posibles

2016

oportunidades.
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FACTOR INDICADOR FORMULA CALCULO RESULTADO ANALISIS

Para el afio 2016 La cooperativa
determiné cinco (5) hallazgos
mediante la aplicacion de acciones
Cantidad de Acciones de eficacia en la planificacion y
para la Eficacia en la control de operaciones, de los
e o Planificacion y Control Politicas de cuales se han ejecutado tres (3
P e de Operacior?/es enla Control I 0 L0 politicas de cothroI; sin embar(gg
Cooperativa "Bola Generadas para las dos restantes se genero
Amarilla" en el afio Hallazgos recientemente mecanismos de
2016 Internos control, por lo que el indicador
Determinados proyecta un 60% de eficacia,
quedando una brecha considerable

a evaluar.
En el afio 2016 la entidad planificé
desarrollar 3 servicios financieros
nuevos para su portafolio de
servicios, de los cuales se
Cantidad de Controles desarrolléj dos _(2) dando un total
de Procesos Productos dg 6(?,67 %, deblc_zlo a la cantidad de
Conrol  y Senviciosns sy permios due s ceer
Operacional X&Z?ﬁ::.t.'\é?] ell?’grl% Servicios y *100 *100 66,67 control para poder contar con
Productos dichos servicios, sin embargo el

2016 ’
Desarrollados indicador es 6ptimo quedando
Servicios Y pendiente para el 2017 desarrollar
Productos el producto restante.

Propuestos
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FORMULA

CALCULO RESULTADO

ANALISIS

FACTOR INDICADOR
Evaluacién
del
Desempefio
Cantidad de Acciones
de Control en
Operaciones en la
"Cooperativa "Bola
Amarilla" en el afo
2016
Personal

Recomendaciones
Emitidas por la
Entidad de
Control

Recomendaciones
Aplicadas en el
Periodo

Cantidad de
Empleados que
Cumplen Perfil

Cantidad de
Empleados
Contratados

*100

*100

S

*100

*100

100

100

De las 8 auditorias practicadas a la
entidad por organismos de control
se constata que se cumplié con
todas las recomendaciones, lo que
representa el 100% de
cumplimiento, esto puede ser
posible por el control ejercido por
los organismos de control y los
posibles efectos de no acatar
dichas recomendaciones.

Durante el periodo de anélisis se
verifico los perfiles de cada
empleado de la entidad y se
comprueba que el 100% cumplen
con el perfil minimo de seleccion
como experiencia, capacitacion,
titulo profesional, etc. Este
indicador se cumple debido a la
plantilla reducida que posee la
entidad.
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5.6. Analisis Comparativo Indicadores de Gestion VS Requisitos Norma I1SO

En este apartado se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion tanto de los
indicadores de gestion desarrollados de acuerdo a las actividades que efectla la entidad, asi
como de la aplicacion del check list para determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos

de la Norma 1SO 9001-2015.

Tabla 27
Resultados De Indicadores De Gestion
Indicadores Resultados Calificacion
Global
Liderazgo y Compromiso Gerencial 67%
Contexto de la Organizacion 50%
Panificacion 60%
Control Operacional 67%
Evaluacion del Desempefio 100%
Personal 100%
Total Resultado Indicadores 443% 74%

De acuerdo a la construccion de indicadores con respecto a la gestion de entidad y a las
propuestas establecida por la Cooperativa de Ahorro y Crédito Bola Amarilla, tanto en su
Planificacion Estratégica como en el Plan Operativo Anual institucional, nos brindan una
calificacion global del 74%, este resultado se lo obtuvo dividiendo la sumatoria total para los
indicadores propuestos (443/6), lo que muestra que se cumplen con la mayoria de

planteamientos de acuerdo a la situacion de la entidad.

Este valor se desprende de la calificacion global obtenida de la ponderacion de cada
indicador propuesto; Liderazgo y Compromiso Gerencial, Contexto de la Organizacion,

Planificacion, Control Operacional, Evaluacién del Desempefio y Personal.
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Tabla 28
Resultados De Requisitos Norma 1SO

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

Numeral de la norma % Obtenido de Acciones por realizar

implementacion

4. Contexto de la organizacion 28% Implementar
5. Liderazgo 58% Mejorar
6. Planificacion 0% Implementar
7. Apoyo 43% Implementar
8. Operacion 76% Mantener
9. Evaluacion del desempefio 55% Mejorar
10. Mejora 57% Mejorar
Total Resultado Implementacion 45%

Por otra parte mediante la aplicacion del check list para la implementacion de la Norma
ISO 9001-2015, se puede observar que el resultado global obtenido de los numerales de la
norma; Contexto de la organizacion, Liderazgo, Planificacion, Apoyo, Operacion, Evaluacion
del desempefio y Mejora se muestra un nivel bajo en cuanto al cumplimiento de requisitos con
respecto a la calidad siendo este valor del 45% mismo que se lo obtuvo del promedio de los
requisitos evaluados segun consta en el check list aplicado (318/7), lo cual indica que hay un
nivel bajo en cuanto a los requisitos necesarios para la implementacién de un sistema de gestion

de calidad basado en la norma ISO.

Se demuestra que existen acciones a realizar para cada requisito con el fin de mejorar
la calificacion sobre sobre todo en los numerales, Contexto de la organizacion, Planificacion y
Apoyo, estos items muestran un desarrollo pobre. El item de operacion se encuentra con un

optimo desarrollo por lo que se recomienda mantener su estado, para el resto de items es
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necesaria una revision de los componentes establecidos para cada item, con el fin de poder

mejorar su puntuacion.

De estos dos criterios propuestos y analizados se puede mencionar que el compromiso
de los niveles jerarquicos es primordial, y se cuenta con el mismo, para el establecimiento de
un modelo de gestion de calidad basado en criterios de la Norma ISO 9001-2015, asi como
también se demuestra que los indicadores pueden tener impactos positivos y beneficiosos para

la mejora continua de la gestion de calidad de la entidad.

5.7. Direccionamiento Estratégico Propuesto

5.7.1. Alcance del SGC

Una vez examinado el contexto en el cual la Cooperativa desarrolla sus actividades, e
identificado el grupo y los procesos de interés, el siguiente paso fue concretar el alcance donde
se describen los procesos, productos o servicios que estan incluidos en el sistema de gestién de
calidad. Debido al escaso tiempo disponible, se decidio que el alcance del sistema se centrara
en mejorar los procesos del area administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola

Amarilla”.

En el Sistema de Gestion de Calidad se excluyen los siguientes requisitos:

e Numeral 8.3.- Disefio y Desarrollo dado que los servicios que presta la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Bola Amarilla”, estan definidos por los estatutos y normas legales a las
cuales debe acogerse la entidad.

¢ Numeral 8.4.- Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente,
debido a que la organizacién no recibe y por lo tanto no hace uso de productos o servicios

suministrados de forma externa.
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5.7.2. Politica de Calidad

Para el presente trabajo se propone la siguiente politica de la calidad, con la cual se
pretende crear un soporte que permita difundir entre el personal de la organizacion y las partes
interesadas, el compromiso explicito al cumplimiento de los requisitos aplicables y a la mejora
continua del sistema de gestion de calidad, de acuerdo al &mbito de desarrollo de actividades

de la cooperativa se construye y detalla a continuacion la siguiente politica:

La politica de calidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola Amarilla” se
manifiesta mediante el firme compromiso con los clientes de satisfacer plenamente sus
requerimientos y expectativas, mediante una eficiente administracion de los recursos para la
prestacion de servicios crediticios agiles y pertinentes, para ello se pretende garantizar e
impulsar una cultura de calidad, que contribuya con la calidad de vida de los asociados, basada

en los siguientes principios:

e Integridad personal.- como expresién de disciplina, orden, respeto, honestidad y
entusiasmo.

e Creatividad e Innovacion.- como parte de nuestro reto diario para el mejoramiento
continuo.

e Productividad.- en nuestro trabajo y en el empleo de los recursos materiales.

e Conciencia.- en la préctica de un trabajo libre de errores y,

e Compromiso.- leal con la institucion y con las realizaciones de calidad.

5.7.3. Objetivos De Calidad

Para el cumplimiento de la politica de la calidad se han disefiado objetivos para lo cual
se han tomado en cuenta los siguientes aspectos para su delineacién, ser medibles es decir

deben marcar metas claras a alcanzar y estar relacionados con la satisfaccion del cliente, asi
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como también motivadores, para cumplir con su mision de ser una herramienta de mejora

continua.

De esta manera se establece los objetivos de calidad para ayudar a la organizacién a
conseguir de manera pertinente la satisfaccion de los socios de la cooperativa, a continuacion

se detallan los objetivos de calidad propuestos:

Directriz 1: Satisfaccion de expectativas de los clientes.

Objetivo 1: Asegurar la satisfaccion de los clientes internos y externos a través de la

formacion continua y la promocidn de la cultura de calidad en el servicio.

Directriz 2: Prestacion de servicios crediticios agiles y pertinentes.

Objetivo 2: Prestar servicios de manera agil y oportuna a los socios, mediante la

optimizacion de la capacidad operativa y el uso adecuado de las herramientas tecnoldgicas.

Directriz 3: Eficiente administracion de los recursos.

Objetivo 3: Asegurar que los recursos financieros se otorguen mediante tasas de interés
competitivas y atractivas para los asociados, conforme a las normativas vigentes y administrar

eficientemente los recursos para garantizar la sostenibilidad y crecimiento de la cooperativa.

Directriz 4: Mejoramiento continuo.

Objetivo 4: Implementar acciones eficaces y efectivas que contribuyan al

mejoramiento continuo de los resultados de la organizacion.

Directriz 5: Contribuya con la calidad de vida de los asociados
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Objetivo 5: Conceder créditos acordes con las necesidades del asociado y su entorno

familiar que impacten positivamente en su desarrollo social.

5.8. Documentacion Propuesta para Modelo de Gestion de Calidad

5.8.1. Mapa de Procesos

En el presente mapa de procesos se describen las principales actividades de la
organizacion siendo estos estratégicos, operativos y de apoyo que sirven de base para el
oportuno funcionamiento y prestacion del servicio a los clientes de la cooperativa. La entidad
clasifica los procesos en funcion de la denominada cadena de valor, es decir en funcion de su
aporte o relacién directa con la generacion de los productos o servicios ofertados. A
continuacion se presente el mapa de procesos propuesto de acuerdo a las actividades de la

cooperativa:

PROCESOS DIRECTIVOS

Asamblea General de Re| tante:
A LI SRS ‘ Planeacién Estratégica

Consejo de Administracié
nsejo de Administracion (Misién, Visién, Politicas ,Objetivos)

Gerencia General

Crédito y
Cobranzas

Servicios

Operaciones

Recursos; Gestion Documental; Comunicacion
Seleccion y Contratacion; Competencias

U

PROCESOS DE EVALUACION Y CONTROL

Administrativa Gestion Financiera

0
el
=
w
(®
'}
o
°
o
:i
z

| Consejo de Vigilancia I Auditoria Interna

J

Control y registro de documentos; Control de servicios no conformes; Acciones correctivas y preventivas;
Seguimiento recomendaciones de auditorias

2juS1) |2p pepisaJau e| adesies ank

Figura 25 Mapa de Procesos Propuesto Cooperativa “Bola Amarilla”
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5.8.2. Manual de Calidad

Como aporte al presente trabajo se elabor6 el manual de calidad el cual se establece
como el documento principal de un sistema de gestion de calidad, siendo la funcion principal
indicar como la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola Amarilla”, interpreta los requisitos de
la Norma ISO 9001-2015 de modo que su contenido este de acuerdo a su condicion,

circunstancias y cultura de la entidad.

Para la creacion del manual de calidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola
Amarilla”, se tomo en cuenta las necesidades identificadas en el diagnéstico de la situacion

actual de la organizacién. (Ver Anexo N° 5)



CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se puntualizan las conclusiones y recomendaciones que se concibieron

de acuerdo a lo desarrollado en el presente estudio.

CONCLUSIONES

De acuerdo al diagnostico efectuado en la entidad, con relacion a la situacion actual del
area administrativa y al cumplimiento de requisitos de la ISO 9001:2015, se determina que
no se encuentra desarrollada la normativa o procesos que agreguen calidad a su gestion.
Por lo tanto al no existir parametros de un sistema de gestion de calidad, no es posible

solventar la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente externo.

Para el analisis de la eficiencia de los procesos del area administrativa de la Cooperativa,
se establecio dos enfoques, la elaboracion de indicadores de gestién de acuerdo a la
estructura y necesidades de la entidad y la aplicacion de los requisitos de la Norma 1SO
9001-2015 (Check List), obteniendo como resultado que los indicadores formulados
generan un alto grado de cumplimiento al estar enfocados en aspectos internos, por el
contrario referente a la aplicacion de la normativa, se obtuvo un bajo grado de

implementacion de los requisitos establecidos en la estructura de la Norma 1SO.

Dentro del desarrollo del modelo de Gestion de Calidad se plantearon los requerimientos
de la Norma IS0, para lo cual se propuso el direccionamiento estratégico, contemplando:

el alcance del SGC, la politica de calidad con sus respectivos principios, objetivos de
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calidad, mapa de procesos y manual de calidad en relacion con la estructura establecida en
la norma 1SO 9001:2015, siendo necesario implantar estas directrices en concordancia con

el plan estratégico de la institucion para el cumplimiento de objetivos.

Para la mejora de los procesos administrativos mediante la aplicacion de la Norma ISO
9001:2015 se plante6 un manual de gestion de calidad agrupando los parametros
establecidos en dicha norma, la documentacion posee directrices sobre los procesos del
sistema de gestion de calidad (Directivos, Operativos, Mejoramiento Continuo, Misional,
TICs, Talento Humano, Financiera, Bienes y Servicios) propuestos con el fin de asegurar
la eficaz operacion y control del area administrativa de la Cooperativa, a traves del

desarrollo del modelo basado en los requisitos de la norma mencionada.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Cooperativa implementar parametros del modelo de sistema de Gestidn
de la Calidad desarrollado, debido a los resultados evidenciados en el presente estudio, que
refleja los beneficios que se obtendria con la correcta implementacion de indicadores de
gestion de calidad asi como también la adopcién de los requisitos de la Norma 1SO 9001-
2015, lo cual permitira lograr la confiabilidad, eficacia y eficiencia, garantizando la
satisfaccion del cliente interno y externo, permitiendo un desarrollo continuo, y asegurando

la permanencia en el &mbito de desarrollo de las actividades.

Es necesario que la entidad realice un mejoramiento continuo de los servicios que ofrece
para el logro de una mayor confiabilidad y credibilidad en los clientes, por lo que se debe
tener en cuenta los indicadores necesarios y sus respectivos andlisis con el objetivo de
identificar expectativas y necesidades de los clientes internos y externos, de tal manera que
sirvan de base para la renovacion e implementacion de procesos de calidad asi como de

nuevos productos y servicios financieros, en beneficio del crecimiento institucional.

De acuerdo a las herramientas desarrolladas en la propuesta de la investigacion realizada,
es necesario que la institucién utilice los items planteados y que componen el modelo de
gestion de calidad propuesto, los cuales han sido desarrollados segin la metodologia y

requisitos de la norma ISO 9001:2015.

La aplicacion del manual debe ser acorde a las necesidades de la entidad por lo que se
recomienda mantener una actualizacion oportuna del manual y las respectivas politicas,
conforme a las circunstancias de tiempo, crecimiento econdémico, estructural y demas que

se presenten en el entorno y coadyuven al progreso institucional.
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ANEXO 1.- Matriz de variables.

Matriz de operacionalizacion de variables

OBJETIVO

OBJETIVO
ESPECIFICO

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

115

ITEM

Mejorar los
procesos del area
administrativa de la
Cooperativa de
Ahorro y Crédito
“Bola  Amarilla”,
basado en un
modelo de gestion
de calidad.

Diagnosticar la
situacion actual del
area administrativa,
de la Cooperativa de
Ahorro 'y Crédito
“Bola Amarilla”.

Situacion actual
area administrativa.

Organizacién

Organigramas
Manuales
Procedimientos
Responsabilidad
Gestion de recursos

;Conoce wusted si la

cooperativa cuenta con
manuales,
politicas,

planes,
organigramas,
etc.?
¢En caso de existir
planes, manuales,
organigramas, politicas,
etc. de la cooperativa,
domina usted claramente
el contenido de los
mismos?

iSe socializa
frecuentemente con los
trabajadores los
procedimientos y
responsabilidades
referentes a sus puestos
de trabajo?

¢Cree usted que los
criterios que se utilizan
para el proceso de
seleccidén de personal que
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labora en la cooperativa,
se encuentran bien
estructurados?

Analizar la
eficiencia de los
procesos del area
administrativa de la
Cooperativa de
Ahorro 'y Crédito
“Bola Amarilla” por
medio de
indicadores de
gestion.

Procesos
administrativos

Desemperio
administrativo

Efectividad
Eficiencia

¢ Conoce la mision, vision
y politicas de la
cooperativa?

¢;Conoce wusted si la
cooperativa mantiene
implantado un plan de
promocion de productos y
Servicios?

¢Conoce usted si se han
desarrollado productos y
servicios de acuerdo a los
segmentos de clientes en
el ultimo afio?
¢Considera usted que se
ha cumplido con la
perspectiva financiera —
productiva establecida en
el plan estratégico de la
entidad?

¢De acuerdo a la posicion
organizacional, conoce
usted claramente las
politicas de crédito y la
normativa interna de la
cooperativa?

;Conoce usted si se
cumplieron al 100% con




Indicadores de
gestion
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las metas y resultados
esperados del POA 2016?

¢ Conoce usted los
métodos utilizados por la
cooperativa para medir la
eficiencia de su gestion?
¢Considera que los
recursos (Infraestructura,
tecnologia, econdémicos,
talento humano) que
utiliza la cooperativa son
suficientes para prestar un
buen servicio a los
clientes?

Desarrollar un
modelo de gestion
de calidad basado en
la norma ISO 9001-
2015, para el area
administrativa, de la
Cooperativa de
Ahorro y Crédito
“Bola Amarilla”.

Modelo de Gestion
de Calidad

Elementos del
Sistema de Gestién
de Calidad

Documentacién
SGC
Procedimientos de
calidad

Auditoria de calidad

Satisfaccion de las
necesidades del
cliente

Cliente Interno

Clima
organizacional
Satisfaccion
cliente

del

¢Conoce sila
cooperativa cuenta con
manuales, objetivos y
politicas de calidad?

¢ Conoce usted si la
cooperativa utiliza algun
sistema u otra
herramienta de gestion
de calidad?

¢ Conoce usted si se ha
realizado algun tipo de
auditoria de calidad
dentro de la
Cooperativa?

¢ Cbémo considera usted al
ambiente de trabajo en
funcion de comunicacion,
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solidaridad y
colaboracion entre las
areas de trabajo?
¢Considera usted que
cuenta con los recursos
necesario para poder
satisfacer los
requerimientos de los
clientes?

¢Utiliza usted algun
formato o herramienta
para medir la satisfaccion
del cliente?

Proponer  mejoras Este objetivo se alcanza con el resultado obtenido de los objetivos anteriores

para los procesos del
area administrativa
de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito
“Bola Amarilla”, de

acuerdo a la norma
ISO 9001-2015.
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ANEXO 2.- Cuestionario de Encuesta

Encuesta de gestion de calidad de 1a Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola Amarilla”

»

INSTITUTO DE POSTGRADD
La presente encuesta tiene por objeto conocer el estado actual de los procesos administrativos de la Cooperativa Bola Amarilla, a fin de conocer su situacién
y mejorar sus procesos a través de la aplicacion de un modelo de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001-2015.
Instrucciones:
Sefiale con una X seguln corresponda, seleccionando un solo item por pregunta.

1.- ¢(Conoce usted si la cooperativa cuenta con planes, manuales, S| NO
organigramas, politicas, etc.?
2.- ¢(En caso de existir planes, manuales, organigramas, politicas, etc. de la Sl
cooperativa, domina usted claramente el contenido de los mismos? NO

PARCIALMENTE
3.- ¢Cree usted que los criterios que se utilizan para el proceso de seleccion Sl NO
de personal que labora en la cooperativa estan bien estructurados?
4.- ;Se socializa frecuentemente con los trabajadores los procedimientos y Sl NO
responsabilidades referentes a sus puestos de trabajo?
5.- ¢Conoce la mision, vision y politicas de la cooperativa? Sl

NO

PARCIALMENTE
6.- ¢Conoce usted si la cooperativa mantiene implantado un plan de Sl NO
promocion de productos y servicios?
7.- ¢Conoce usted si se han desarrollado productos y servicios de acuerdo a Sl NO
los segmentos de clientes en el ultimo afio?
8.- ¢Considera usted que se ha cumplido con la perspectiva financiera — Sl
productiva establecida en el plan estratégico de la entidad? NO

PARCIALMENTE
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9.- ¢(De acuerdo a la posicién organizacional, conoce usted claramente las
politicas de crédito y la normativa interna de la cooperativa?

Sl

NO

PARCIALMENTE

10.- ¢Conoce usted si se cumplieron al 100% con las metas y resultados Si NO
esperados del POA 20167
11.- ;Conoce usted los métodos utilizados por la cooperativa para medir la Si NO
eficiencia de su gestion?
12.- ;Como cataloga a los recursos (Infraestructura, tecnologia, econémicos, EXCELENTES
talento humano) que utiliza la cooperativa para prestar servicio a los clientes? MUY BUENOS
BUENOS
REGULARES
DEFICIENTES
13.- (Conoce si la cooperativa cuenta con manuales, objetivos y politicas Sl
de calidad? NO
DESCONOCE
14.- ;Conoce usted si la cooperativa utiliza algin sistema u otra herramienta Si NO
de gestion de calidad?
15.- ¢ Conoce usted si se ha realizado algun tipo de auditoria de calidad dentro S NO
de la cooperativa?
16.- ¢(Como considera usted al ambiente de trabajo en funcion de EXCELENTE
comunicacion, solidaridad y colaboracion entre las areas de trabajo? MUY BUENO
BUENO
REGULAR
DEFICIENTE
17.- ¢;Considera usted que cuenta con los recursos necesarios para poder SIEMPRE
satisfacer los requerimientos de los clientes? CASI SIEMPRE
NUNCA
18.- ¢ Utiliza usted algin formato o herramienta para medir la satisfaccion del Si NO

cliente?
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ANEXO 3.- Cuestionario de Entrevista

1.- ¢Cuenta la cooperativa con planes, manuales, organigramas, politicas, etc.?

2.- ¢Se socializa con el personal el contenido de los planes, manuales, organigramas, politicas, etc., de la Cooperativa?

3.- ¢En base a que parametros o normas se estructuran los criterios que se utilizan para el proceso de seleccion de personal que labora en la Cooperativa?

4.- ;Con que frecuencia se socializa con los trabajadores los procedimientos y responsabilidades referentes a sus puestos de trabajo?

5.- ¢Con que frecuencia y en qué forma se socializa y compromete al personal con la mision, vision y politicas de la cooperativa?

6.- ¢La cooperativa mantiene implantado un plan de promocién de productos y servicios? ¢En qué consiste?

7.- ¢Cuantos productos y servicios se han desarrollado de acuerdo a los segmentos de clientes en el Gltimo afio?

8.- ¢En qué porcentaje se ha cumplido con la perspectiva financiera — productiva establecida en el plan estratégico 2016 de la entidad?

9.- ¢ De acuerdo a la posicién organizacional, se socializa y capacita sobre las politicas de crédito y la normativa interna de la cooperativa al personal? ;Con

que frecuencia?

10.- ¢En qué porcentaje se cumplieron las metas y resultados esperados del POA 20167 ;Qué motivos le ayudaron a cumplir o no con las metas?

11.- ;Qué métodos utiliza la cooperativa para medir la eficiencia de su gestion?

12.- ;Considera que los recursos (Infraestructura, tecnologia, econémicos, talento humano) que utiliza la cooperativa son suficientes para prestar un buen

servicio a los clientes?

13.- ¢La cooperativa cuenta con manuales, objetivos, y politicas de calidad?

14.- ;La cooperativa utiliza algin sistema u otra herramienta de gestion de calidad?

15.- ¢ Se ha realizado algun tipo de auditoria de calidad dentro de la cooperativa?

16.- ¢ Esté organizado el ambiente de trabajo en funcidén de comunicacion, solidaridad y colaboracion entre las areas de trabajo?

17.- ;Considera que el personal cuenta con los recursos necesarios para poder satisfacer los requerimientos de los clientes?

18.- ¢La cooperativa cuenta con algun formato o herramienta para medir la satisfaccion del cliente?




ANEXO 4.- Diagnostico 1SO 9001-2015

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN 1SO 9001-2015

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se mantiene;
Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se
implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se

implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificacion y Planeacion del sistema); D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se
establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

CRITERIO INICIAL
DE CALIFICACION

No. NUMERALES
A-V H N/S
A B D
4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 10 5 0
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO
1 | Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propdsito y direccion estratégica de la organizacion. 5
2 | Serealiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas cuestiones externas e internas. 5

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON PERTINENTES AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA
ORGANIZACION

3

Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema de gestion de Calidad.

4

Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes interesadas y sus requisitos.
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4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Primer Parrafo
Se tiene determinado el alcance segun:
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacién geografica.

Debe estar documentado y disponible.

El alcance del SGC, se ha determinado segun:

Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geografica

6 El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e internos, las partes interesadas y sus productos
Yy servicios.

7 | Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion.

8 | Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de Gestion.

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

9 | Setienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion de la organizacién 5
10 Se tienen establecidos los criterios para la gestién de los procesos teniendo en cuenta las responsabilidades, procedimientos, 5
medidas de control e indicadores de desempefio necesarios que permitan la efectiva operacion y control de los mismos.
11 | Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar la operacion de estos procesos. 5
SUBTOTAL 0 25
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 28%

5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL

1 | Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccidn para la eficacia del SGC. 10
5.1.2 Enfoque al cliente

2 | Lagerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se cumplen. 10

3 Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la 10

capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.
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5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA

4 | La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion esta acorde con los propésitos establecidos.

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad

5 | Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de la organizacion.

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

6 | Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes en toda la organizacion.

SUBTOTAL | 30
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 58%
6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
1 Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC logre los resultados
esperados.
2 La organizacidn ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en los procesos
del sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
3 | Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SGC, programas de gestion.
4 | Se mantiene informacién documentada sobre estos objetivos
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
5 | Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestion de su implementacién.
SUBTOTAL| O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 0%
7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
1 La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento 10

y mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las personas, media ambientales y de infraestructura)

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades
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En caso de que el monitoreo o medicién se utilice para pruebas de conformidad de productos y servicios a los requisitos
2 | especificados, ¢se han determinado los recursos necesarios para garantizar un seguimiento vélido y fiable, asi como la medicidn de 5
los resultados?
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
3 | Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional.
7.1.6 Conocimientos de la organizacion
4 Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos Y el logro de la conformidad 5
de los productos y servicios y, ha implementado un proceso de experiencias adquiridas.
7.2 COMPETENCIA
La organizacién se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes en cuestion de
5 | una adecuada educacién, formacion y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que puedan adquirir la 10
competencia necesaria
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
6 | Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia de las acciones formativas emprendidas.
7.4 COMUNICACION
7 | Se tiene definido un procedimiento para las comunicaciones internas y externas del SGC dentro de la organizacion.
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
8 Se ha establecido la informacion documentada requerida por la norma y necesaria para la implementacion y funcionamiento
eficaces del SGC.
7.5.2 Creacion y actualizacion
9 | Existe una metodologia documentada adecuada para la revisién y actualizacion de documentos. 5
7.5.3 Control de la informacién documentada
10 | Se tiene un procedimiento para el control de la informacidn documentada requerida por el SGC. 5
SUBTOTAL | 20 20
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 43%
8. OPERACION

8.1P

LANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
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1 | Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision de servicios.

La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la organizacion.

Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados.

4 | Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso.

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente

5 | La comunicacion con los clientes incluye informacién relativa a los productos y servicios. 10
6 | Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las quejas.
7 | Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
8 Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y servicios que se ofrecen y aquellos considerados 10
necesarios para la organizacion.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
9 | La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y servicios ofrecidos. 10
10 |La organizacidn revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a este. 10
11 Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos, cuando no se ha proporcionado informacion 10
documentada al respecto.
12 | Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente. 10
13 | Se conserva la informacién documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los servicios. 10
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
14 Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y servicios, se modifica la informacién 10
documentada pertinente a estos cambios.
8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3.1 Generalidades
15 Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurar la posterior provision de los 10

servicios.
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8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
16 |La organizacién determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo de productos y servicios.
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y servicios a desarrollar, se consideran los requisitos
17 | funcionales y de desempefio, los requisitos legales y reglamentarios. 10
18 | Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias.
19 | Se conserva informacion documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo.
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo
oo | Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los resultados a lograr. 10
o1 | Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos. 10
- Se realizan actividades de verificacidn para asegurar que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas. 10
Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma cualquier accion necesaria sobre los problemas
23 | determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacion y validacion 10
o4 | Se conserva informacion documentada sobre las acciones tomadas. 10
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
o5 | Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas 10
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de productos y
26 | servicios 10
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion, cuando
27 | sea apropiado, y a los criterios de aceptacion 10
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de los productos y servicios, que son esenciales
28 para su propdsito previsto y su provision segura y correcta. 10
29 | Se conserva informacion documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo. 10
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo
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30 Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y servicios 10
Se conserva la informacion documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones, la autorizacion
31 | de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos. 10
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4.1 Generalidades
32 | La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son conforme a los requisitos. 0
33 | Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados externamente. 0
34 Se determina y aplica criterios para la evaluacién, seleccion, seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores 0
externos.
35 | Se conserva informacion documentada de estas actividades 0
8.4.2 Tipo y alcance del control
La organizacion se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no afectan de manera adversa a la
3¢ | capacidad de la organizacion de entregar productos y servicios, conformes de manera coherente a sus clientes. 5
37 Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes. 5
Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en la capacidad de la
38 | organizacion de cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. S5
39 Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestién de la calidad. .
40 Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y servicios cumplen con los 5
requisitos.
8.4.3 Informacion para los proveedores externos
41 | Laorganizacion comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y servicios. 5
42 | Se comunica la aprobacion de productos servicios, métodos, procesos y equipos, la liberacion de productos y servicios. 5
43 | Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacién requerida de las personas. 5




44 | Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion.

45 | Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo aplicado por la organizacion.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

46 | Se implementa la produccion y provision del servicio bajo condiciones controladas. 10
Dispone de informacidn documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir, servicios a prestar, o las

47 | actividades a desempefiar. 10
48 Dispone de informacion documentada que defina los resultados a alcanzar. 10
49 Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicion adecuados

5 Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicidn en las etapas apropiadas. 10
51 Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacion de los procesos.

52 Se controla la designacion de personas competentes. 10
53 Se controla la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados. 10
54 Se controla la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos. 10
55 Se controla la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega. 10

8.5.2 ldentificacion y trazabilidad

56 | La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y servicios. 10
57 | Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos. 10
58 | Se conserva informacion documentada para permitir la trazabilidad. 10

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
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La organizacion cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta bajo el control de la organizacion o siendo

59 - . 10
utilizada por la misma.
60 Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su 10
utilizacion o incorporacion en los productos y servicios.
61 Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de algin otro modo se considere inadecuada 10
para el uso y se conserva la informacién documentada sobre lo ocurrido.
8.5.4 Preservacion
62 La organizacién preserva las salidas en la produccién y prestacion del servicio, en la medida necesaria para asegurar la 10
conformidad con los requisitos.
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
63 | Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios. 10
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacion considero los requisitos legales y
64 | reglamentarios. 10
65 | Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios.
66 | Se considera la naturaleza, el uso y la vida Gtil prevista de sus productos y servicios.
67 | Considera los requisitos del cliente. 10
68 | Considera la retroalimentacion del cliente.
8.5.6 Control de cambios
69 La organizacion revisa y controla los cambios en la produccion o la prestacidn del servicio para asegurar la conformidad con los
requisitos.
70 Se conserva informacion documentada que describa la revisién de los cambios, las personas que autorizan o cualquier
accion que surja de la revision.
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
71 La organizacién implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y 10
servicios.
72 | Seconserva la informacion documentada sobre la liberacion de los productos y servicios. 10
73 | Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. 10
74 | Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

130



8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o

75 10
entrega.
76 La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la conformidad de 10
los productos y servicios.
77 | Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes. 5
78 | La organizacion trata las salidas no conformes de una o mas maneras 10
La organizacién conserva informacién documentada que describa la no conformidad, las acciones tomadas, las concesiones
79 : S . - 2 . 10
obtenidas e identifique la autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad.
SUBTOTAL | 470 | 120 | 12
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 76%
9. EVALUACION DEL DESEI\'/IPENO' )
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades
1 | Laorganizacion determina que necesita seguimiento y medicion. 10
2 | Determina los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion para asegurar resultados validos. 5
3 | Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicidn. 5
4 | Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion. 5
5 | Evalla el desempefio y la eficacia del SGC. 5
6 | Conserva informacion documentada como evidencia de los resultados. 10
9.1.2 Satisfaccion del cliente
7 La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y 5
expectativas.
8 | Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacion. 10
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9.1.3 Andlisis y evaluacion
9 |Laorganizacion analiza y evalla los datos y la informacidn que surgen del seguimiento y la medicion.
9.2 AUDITORIA INTERNA
10 |La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados.
1 Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la organizacion y los requisitos de la
NTC ISO 9001:2015.
12 | La organizacién planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoria.
13 | Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una.
14 | Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la imparcialidad del proceso.
15 | Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccién. 10
16 | Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas. 10
17 | Conserva informacién documentada como evidencia de la implementacion del programa de auditoria y los resultados. 10
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades
18 La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia, adecuacién, eficacia y alineacién continua
con la estrategia de la organizacion.
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
19 La alta direccion planifica y lleva a cabo la revision incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones de las revisiones
previas.
20 | Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC.
21 | Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del SGC.

132



22 | Considera los resultados de las auditorias. 5
23 | Considera el desempefio de los proveedores externos.
24 | Considera la adecuacion de los recursos. 10
25 | Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.
26 | Se considera las oportunidades de mejora. 10
9.3.3 Salidas de la revision por la direccién
27 | Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora. 10
28 | Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC.
29 | Incluye las necesidades de recursos. 10
30 | Se conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de las revisiones. 10
SUBTOTAL | 110 | 50
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 55%
10. MEJORA
10.1 Generalidades
1 La organizacién ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las acciones necesarias para cumplir 5
con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
2 | Laorganizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla. 10
3 | Evalda la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. 10
4 | Implementa cualquier accion necesaria, ante una no conformidad. 10
5 | Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada. 5
6 | Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.
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7 | Hace cambios al SGC si fuera necesario. 0
8 | Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. 10
9 Se conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, cualquier accién tomada y los 10
resultados de la accion correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
10 | La organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC. 0
1 Considera los resultados del analisis y evaluacion, las salidas de la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u 3
oportunidades de mejora.
SUBTOTAL | 50 10 3 0

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

57%

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

NUMERAL DE LA NORMA

% OBTENIDO DE IMPLEMENTACION

ACCIONES POR

REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 28% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 58% MEJORAR
6. PLANIFICACION 0% IMPLEMENTAR
7. APOYO 43% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 76% MEJORAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 55% MEJORAR
10. MEJORA S57% MEJORAR

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION

Calificacion global en la Gestion de Calidad

45%
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INTRODUCCION

La Cooperativa De Ahorro Y Crédito “BOLA AMARILLA” fomentando una politica de
mejoramiento continuo y como una responsabilidad con sus socios y la colectividad, realiza
acciones que permitan alcanzar la calidad institucional, y el logro de sus objetivos, para lo cual
se detalla el siguiente manual que establece el Sistema de Gestion de Calidad basado en la
MISION y VISION de la Cooperativa y los objetivos establecidos para la misma, manteniendo
el compromiso permanente en la basqueda del mejoramiento continuo y la busqueda de la

excelencia en todas las actividades que hacen parte de la entidad.

El presente manual establece el compromiso con los procesos, actividades y procedimientos
establecidos en la Norma ISO 9001:2015 y tiene como finalidad describir el Modelo De
Sistema de Gestién de Calidad planteado para la institucion, cumpliendo con los estandares de
dicha norma. Contiene informacién sobre la entidad, el alcance del sistema, la informacion

sobre los procesos de la entidad, asi como la referencia de los Procedimientos.

El Manual de Calidad de la entidad se encuentra disponible para los usuarios internos y partes
interesadas del Sistema de Gestion de Calidad como guia fundamental para la comprension de

la estructura, constitucion y compromiso de la entidad con la calidad.
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1. Generalidades

La Cooperativa De Ahorro Y Crédito “BOLA AMARILLA” se compromete a desarrollar una
cultura de mejoramiento continuo, con la implementacion de un modelo de Sistema de Gestion
de Calidad (SGC), mediante el compromiso de la direccion y del personal que han asumido la
gestion de sus procesos, de acuerdo a las experiencias adquiridas y la continuidad en la gestion

y evaluacion de los procesos.

1.1. Propositos del Manual de Calidad

Los propdsitos del presente Manual son:

- Adoptar procesos estratégicos, misionales y de apoyo.

- Comunicar la politica, los objetivos, los procesos y los requisitos del modelo de Gestion de
Calidad.

- Definir controles que apoyen la mejora de las précticas y facilite las actividades de

seguimiento

1.2. Alcance y Exclusiones

El alcance del Sistema de Gestién de Calidad es la Gestién de sus asociados, mediante la

gestion de aportes, crédito y cartera.

El SGC esta disefiado bajo los requisitos de la Norma Técnica de Calidad 1SO 9001:2015, los

cuales se cumplen en los procesos definidos en el modelo de operacidn por procesos.

En el Sistema de Gestion de Calidad se excluyen los siguientes requisitos:
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- Numeral 8.3.- Disefio y Desarrollo dado que los servicios que presta la Cooperativa de

Ahorro y Crédito “Bola Amarilla”, estan definidos por los estatutos y normas legales a las
cuales debe acogerse la entidad.

- Numeral 8.4.- Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente,

debido a que la organizacién no recibe y por lo tanto no hace uso de productos o servicios

suministrados de forma externa.

2. Presentacion de la Entidad

2.1. Resefia Histérica

La cooperativa de Ahorro y Crédito Bola Amarilla nace de la asociacion de tejedoras bola
amarilla en el afio de 1999, en un inicio estaba integrada por cuarenta mujeres artesanas, las
cuales aportaban mensualmente 10.000,00 sucres (0,40 centavos de dolar) que eran entregados
mediante rifas a sus socias y se devolvia sin cobrar ningun interés, posteriormente se calificé a
las personas y se decidié conformar la pre cooperativa Bola Amarrilla, con el asesoramiento

del Dr. José Luis Navarrete.

Se formularon las primeras actas y se elabord un reglamento interno. En el afio 2004 se logra
la personeria juridica en la Direccion Nacional de Cooperativas mediante acuerdo ministerial
4116 del 17 de Septiembre de 2004, la entidad abre sus puertas a todas las personas de la ciudad

de Ibarra, con el fin de brindar el servicio de ahorro y crédito.

La cooperativa tiene su &mbito de accion la provincia de Imbabura, en especial el canton Ibarra
y sus aledarios, sus productos financieros estan enfocados a mejorar la calidad de vida de sus

asociados que en su mayoria son pequefios, artesanos y comerciantes.
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La Cooperativa de Ahorro y Crédito Bola amarilla cuenta con los siguientes servicios

financieros:

e Ahorros Programados

e Ahorros a la Vista

e Ahorros Infantiles

e Depositos a Plazo Fijo

e Créditos Emergentes (24 Horas)
e Créditos Individuales

e Créditos Grupales

Adicional presta servicios no financieros como punto de pago de varios servicios basicos y

otros.

2.2. Plataforma Estratégica

2.2.1. Objetivo Estratégico

Mejorar la capacidad de los procesos directivos, operativos y de apoyo, dotando de
conocimientos y capacidades a los socios, directivos y funcionarios de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Bola Amarilla.

2.2.2. Mision

Somos una entidad financiera con enfoque social, fundamentados en la doctrina de la economia
popular y solidaria, con productos y servicios acordes a las necesidades de la comunidad, que

contribuya al desarrollo sostenible de la calidad de vida, de las familias de sus asociados.
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2.2.3. Vision

En el afio 2017 la Cooperativa de Ahorro y Crédito Bola Amarilla, sera una institucion de la
economia popular y solidaria; solvente, segura y reconocida en el ambito local, por la calidad

de sus servicios financieros y no financieros.

2.2.4. Valores y Principios Institucionales

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola Amarilla” es una entidad que se basa en los

siguientes valores:

Compromiso: Respuesta a las necesidades de los socios.

Transparencia: En la informacion a los socios, autoridades de control y pablico en general.

Confianza: Administramos los recursos de manera responsable en beneficio de los socios.

Honestidad: Trabajamos con trasparencia y honradez, cumpliendo siempre lo que ofrecemos.

Igualdad: Nuestros socios reciben un trato idéntico, respetando su etnia, sexo, clase social,

religion, u otra circunstancia plausible de diferencia.

Lealtad: Cumplir con el compromiso a los socios, respetando las normas legales y fomentando,

el aporte al mejoramiento de la calidad de vida.

Solidaridad: Compartir y colaborar con quien mas lo necesite, tiene que ver con el hecho de

apoyarse mutuamente en las condiciones dificiles, es la colaboracion mutua entre personas.
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Responsabilidad: Cumplimiento de nuestras actividades y de nuestro trabajo, en el tiempo

asignado como meta, es un valor que estd en la conciencia de la persona y que le permite

cumplir con lo que se ha comprometido con total libertad.

Respeto: Aceptar a los demés y a uno mismo tal y como somos sin discriminar, es la

consideracion de que alguien o incluso algo tiene un valor por si mismo.

2.2.5. Estructura Organizacional

La estructura organizativa es importante en toda institucion, por medio de ella se delimita y
agrupa en departamentos las actividades que poseen caracteristicas similares de trabajo, o una
secuencia légica, através de ella se organizan los cargos y responsabilidades que deben cumplir
los integrantes de la entidad, su representacion es gréafica, para lo cual se bosqueja un

organigrama:
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2.2.6. Organigrama Estructural

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "BOLA AMARILLA"
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

ASAMBLEA DE REPRESENTANTES

CONAFIPS
____________ REFINDERS
CONSEJO DE CONSEJO DE COMISION DE
VIGILANCIA ADMINISTRACION ASUNTOS SOCIALES
GERENCIA GENERAL
CREDITO Y
CONTABILIDAD COBRANZAS
CAJA

Figura 26 Organigrama Estructural Cooperativa “Bola Amarilla”

Fuente: Cooperativa “Bola Amarilla”
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2.2.7. Organigrama Funcional

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "BOLA AMARILLA"
ORGANIGRAMA FUNCIONAL

ASAMBLEA DE REPRESENTANTES
*Aprueba Plan de Trabajo
Elije Dignatarios, Toma Decisiones y Resoluciones

OFICIAL DE
CUMPLIMIENTO CONAFIPS
*Ejecuta Programade [ |~~~ """ °°°° REFINDERS
Cumplimiento
CONSEJO DE CONSEJO DE COMISION DE
VIGILANCIA ADMINISTRACION ASUNTOS SOCIALES
*Ejecuta Funciones de *Asegura Cumplimiento *Planifica y Organiza
Control y Vigilancia de Estatutos Eventos
GERENCIA
*Direcciona la Institucion
CONTADOR OFICIAL DE CREDITO
*Registra y Pracesa Y COBRANZAS
Transacciones *Informa Factibilidad de
Econémicas Crédito
COMISION DE
PAGADOR/RECIBIDOR CREDITO
*Manejo de Valores *Analiza Solicitudes de
Préstamos

Figura 27 Organigrama Funcional Cooperativa “Bola Amarilla”

Fuente: Cooperativa “Bola Amarilla”

La entidad tiene definida su estructura organizacional y la armoniza con el modelo de operacién

por procesos de manera que favorezca la implementacion del SGC.

La estructura y el cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad se

describen en el presente Manual, de manera especifica para el servicio, también hace referencia
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a los mecanismos de control y los procedimientos documentados que la entidad ha establecido,
implementa y mantiene para garantizar que los procesos se llevan a cabo bajo condiciones

controladas, incluyendo el cumplimiento de los requisitos legales aplicables a dichos procesos.

2.2.8. Planificacién de los Cambios

La estructura del Modelo de Gestion de Calidad mantendra una flexibilidad, con la cual podran

generarse cambios por alguna de las siguientes razones:

Avances en teorias sobre calidad y mejora continua

- Evolucién en la normas de referencia ISO 9001:2015

- Cambios en la normativa legal aplicable a la entidad

- Modificacion en metodologia del direccionamiento estratégico de la entidad o en los
procesos

- Introduccién de nuevos servicios dentro del Sistema de Gestion.

3. Sistema de Gestion de la Calidad

La Cooperativa establecerd un Sistema de Gestion de Calidad con el fin de mejorar
continuamente de acuerdo con los requisitos de la Norma I1SO 9001:2015. Los procesos

necesarios para el cumplimiento de la mision son:

Directivos: e Asamblea General de Representantes
e Consejo de Administrativos

e Gerencia General
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Operativos: e Operaciones
e Ahorro
e Crédito y Cobranzas
o Créditos
e Servicios

e Cobro de Servicios

Apoyo: e Gestion Administrativa
e Recursos (Gestion  Documental;  Comunicacion;
Seleccidn y contratacion; Competencias)
e Gestion Financiera

e Contabilidad

Evaluacion y e Consejo de Vigilancia

Control: e Auditoria Interna

Los procesos mantienen una secuencia e interaccion con el fin de brindar un servicio que
garantice la satisfaccion del cliente, igualmente contiene los criterios y métodos necesarios para
asegurarse de que tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces y
eficientes, los mecanismos de seguimiento, medicion y analisis para la implementacion de

acciones para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua.
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Para asegurarse de que tanto la operacion como el control de los procesos son eficaces y
eficientes, se han definido indicadores de gestion contenidos en la Matriz de Indicadores. Estos
hacen parte del mecanismo con el cual se mide el alcance de los resultados planificados de cada

uno de los procesos y se garantiza su mejora continua.

3.1. Politica de Calidad

La politica de calidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Bola Amarilla” se manifiesta
mediante el firme compromiso con los clientes de satisfacer plenamente sus requerimientos y
expectativas, mediante una eficiente administracion de los recursos para la prestacion de
servicios crediticios agiles y pertinentes, para ello se pretende garantizar e impulsar una cultura
de calidad, que contribuya con la calidad de vida de los asociados, basada en los siguientes

principios:

Integridad personal.- como expresion de disciplina, orden, respeto, honestidad y

entusiasmo.

- Creatividad e Innovacion.- como parte de nuestro reto diario para el mejoramiento

continuo.

- Productividad.- en nuestro trabajo y en el empleo de los recursos materiales.

- Conciencia.- en la practica de un trabajo libre de errores y,

- Compromiso.- leal con la institucion y con las realizaciones de calidad.
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3.2. Objetivos de Calidad

Para el cumplimiento de la politica de la calidad se han disefiado objetivos tomando en cuenta
que sean medibles, es decir que se marquen metas claras a alcanzar y se encuentren
relacionados con la satisfaccion del cliente; de igual manera deben ser motivadores, para

cumplir con su mision de ser una herramienta de mejora continua.

De esta manera a continuacion se detallan los objetivos de calidad propuestos para ayudar a la

organizacion a conseguir de manera pertinente la satisfaccion de los socios de la cooperativa:

Directriz 1: Satisfaccion de expectativas de los clientes.

Objetivo 1: Asegurar la satisfaccion de los clientes internos y externos a través de la formacion

continua y la promocion de la cultura de calidad en el servicio.

Directriz 2: Prestacion de servicios crediticios agiles y pertinentes.

Objetivo 2: Prestar servicios de manera agil y oportuna a los socios, mediante la optimizacion

de la capacidad operativa y el uso adecuado de las herramientas tecnolégicas.

Directriz 3: Eficiente administracion de los recursos.

Objetivo 3: Asegurar que los recursos financieros se otorguen mediante tasas de interés
competitivas y atractivas para los asociados, conforme a las normativas vigentes y administrar

eficientemente los recursos para garantizar la sostenibilidad y crecimiento de la cooperativa.

Directriz 4: Mejoramiento continuo.
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Objetivo 4: Implementar acciones eficaces y efectivas que contribuyan al mejoramiento

continuo de los resultados de la organizacion.

Directriz 5: Contribuya con la calidad de vida de los asociados

Objetivo 5: Conceder créditos acordes con las necesidades del asociado y su entorno familiar

que impacten en su desarrollo social.

4. Procesos del Sistema de Gestién de la Calidad

El Sistema de Gestién de la Calidad en la organizacion se genera de acuerdo a la necesidad de
determinar una estructura por procesos que, permita lograr los objetivos de calidad y alcanzar

la satisfaccion del cliente externo e interno.

4.1. Procesos Directivos

El proceso Directivo, tiene como finalidad orientar la accion de la Cooperativa Bola Amarilla,
mediante la definicion de objetivos, politicas y planes que permitan el alcance de la vision y

el cumplimiento de su mision.

Este proceso se encuentra liderado por la asamblea general de representantes, el consejo de
administracién y la gerencia general, los cuales deben manejar el compromiso para la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes y usuarios prestando servicios
oportunos e integrales enmarcados en el cumplimiento de la normativa vigente y el

mejoramiento continuo de sus procesos, mediante las siguientes acciones:

e Comunicacion al personal de normativa legal y reglamentaria mediante reuniones de

personal recalcando la importancia de satisfacer los requisitos de calidad al cliente.
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e Establecer la politica de calidad emitida en el presente manual.

e Asegurar el establecimiento de los objetivos de calidad.

e Efectuar revisiones y evaluaciones periddicas.

e Certificar la disponibilidad de recursos para la implementacion, mantenimiento y
mejoramiento del sistema de gestion de calidad y de los procesos institucionales.

e Dentro de la Planeacion Estratégica se establece la metodologia necesaria para
determinar el Plan Estratégico en el cual se definan las estrategias, programas y
proyectos, politicas, objetivos de calidad y recursos necesarios para una gestion de la
entidad.

e La Gerencia, tendra la responsabilidad de mantener la comunicacién organizacional
para los clientes internos y externos. Mediante los canales establecidos por la Direccion
(pagina institucional, correos, teléfonos, etc.). Para la comunicacién y difusion de la
informacidn pertinente.

e De manera anual la Gerencia deberé realizar la revision del SGC

— Revision por la Direccion

Cada cierto periodo (anualmente) la gerencia realizara la revision del modelo de SGC con el
fin de asegurar la conveniencia, adecuacion, eficiencia, eficacia y efectividad del mismo. En
la revision se evallan las oportunidades de mejora y la necesidad de realizar cambios en el
sistema incluyendo la Politica de Calidad y Objetivos de Calidad, la asignacion de los recursos
necesarios para garantizar la operacion, el control y la mejora continua de los procesos y

servicios en relacion con los requisitos del cliente.
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4.2. Gestion Operativa o Comercial

El objetivo de este proceso es comercializar los servicios que ofrece la Cooperativa de Ahorro

Crédito “Bola Amarilla” en sus diferentes nichos para la consecucién de nuevos socios. La

gestion comercial debe estar relacionada con las politicas definidas para la vinculacion de

asociados, otorgamiento de créditos y recaudo de cartera.

Las actividades que se realizan son:

Elaboracion del plan de mercadeo.- Este plan debe definir los nichos de mercado a atender,
las posibles estrategias, campafas y acciones a ejecutar, los medios a utilizar a partir de las
directrices emitidas por la Gerencia.

Definicion de presupuesto para publicidad.- En coherencia con el plan de mercadeo se
deben establecer las necesidades de publicidad para impulsar la estrategia de servicio a
ofertar.

Ejecucion del plan de mercadeo.- En esta etapa se deben materializar las acciones
propuestas desde el plan haciendo énfasis en las visitas a los clientes definidos en los nichos
de mercado y documentando motivos y razones por las cuéles no se cierra un negocio.
Seguimiento y acompafiamiento a la gestion comercial.- Para realizar el seguimiento a la
gestion comercial es necesario evaluar los resultados comerciales. Desde este punto de vista
se capacita y acompafa al equipo de trabajo para la retroalimentacién de la gestion

comercial
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4.3. Proceso Mejoramiento Continuo

El proceso de mejoramiento continuo establece los mecanismos de medicion, analisis y mejora

continua para la autoevaluacion y autogestion de los procesos, los cuales incluyen:

Planeacion del Control, en esta etapa se exponen los componentes y herramientas para
realizar el analisis de los datos, el seguimiento y medicion a los procesos y al servicio de
manera que se estandaricen estas actividades dentro de la entidad.

Evaluacion de la satisfaccion del cliente, cuyo fin es dar tratamiento a las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias, identificar y analizar el nivel de satisfaccion de los clientes frente
a los servicios recibidos a través de la aplicacion de una encuesta de satisfaccion. Los
resultados deben ser usados para el mejoramiento continuo y para la toma de acciones
correctivas o preventivas de acuerdo a los niveles de satisfaccion determinados.
Seguimiento y Medicidn.- La gerencia debe determinar o delegar responsables que realicen
el seguimiento y medicién de los procesos por medio de los indicadores de gestion, y la
identificacion y tratamiento de los servicios no conformes.

Auditoria a los procesos del Sistema: esta etapa verifica la conformidad del SGC con los
requisitos, del cliente, los legales, los definidos en los procedimientos del sistema y los de
las normas de referencia, con el fin de evidenciar la eficacia, la eficiencia y la efectividad
de los mismos y su aporte al mejoramiento de la calidad del servicio y el incremento en la
satisfaccion del cliente.

Toma de acciones correctivas y preventivas: en esta etapa se debe definir las acciones a las
no conformidades, reales o potenciales detectadas dentro de la gestion de los procesos o las

auditorias. En el Procedimiento para el Tratamiento del Servicio no Conforme, Acciones
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Correctivas y Preventivas se establece el mecanismo para la toma de las acciones tendientes
a corregir, analizar, prevenir o mejorar el cumplimiento de los requisitos de cada uno de
los procesos garantizando la calidad en el servicio. La Entidad planifica y gestiona los
procedimientos necesarios para la mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad,
orientando los esfuerzos en la identificacion, implementacion y seguimiento de las acciones
de mejoramiento para los procesos identificando sus puntos criticos, a través del analisis

de las no conformidades reales y potenciales.

4.4. Proceso Misional: Gestidon de los Socios

La entidad para el cumplimiento de su objeto social, debe definir los mecanismos para la
prestacion del servicio a través de las etapas del proceso, dando respuesta a los requisitos de

“Realizacion del producto o prestacion del servicio” de la siguiente manera:

- Planificacién de la prestacion del Servicio.- La direccion es la responsable de planificar la
prestacion del servicio. La planificacion de los procedimientos necesarios para la
realizacion del servicio se describe en los estatutos, y manual de funciones de la
organizacion.

- Determinacién de los requisitos relacionados con el servicio.- Para identificar los
requerimientos de los clientes en el proceso misional, la entidad debe obtener la
informacion a través del contacto directo con los asociados, y la evaluacién de la
satisfaccion.

- Es necesario definir las necesidades y expectativas de los clientes.- Los requisitos no
establecidos por el cliente pero necesarios para la prestacion del servicio son definidos por

la Entidad en la documentacion pertinente, manual de crédito, manual de cartera, etc.
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- La organizacion determina en la matriz de requisitos legales toda la normatividad y

reglamentacion aplicable a cada uno de sus procesos. La matriz de requisitos legales

constituye un registro del seguimiento y ajuste de la normatividad, la gerencia es la

responsable de actualizarlo y registrar las acciones tomadas en caso de que el cambio

implique modificaciones al procedimiento comunicando a los funcionarios involucrados en

dichos cambios.

- Control de la prestacion del servicio.- En el proceso se tienen determinados los mecanismos

de control para la prestacion adecuada de los servicios y se validan por medio de:

a.

b.

La documentacidn que describa las caracteristicas del servicio

La disponibilidad de los equipos apropiados que garantizan la realizacion del servicio.
La implementacion del seguimiento y de la medicion del servicio se realiza a través de
la elaboracion de los informes de gestion a la gerencia, y la deteccion de no
conformidades.

La auditoria verifica las condiciones de la prestacion del servicio y sirve de insumo para

la toma de acciones de mejoramiento

4.5. Gestion del Talento Humano

El objetivo del proceso es asegurar que el personal cumpla con las competencias requeridas de

acuerdo con los perfiles existentes para cada cargo, mediante la implementacién de planes de

desarrollo generales e individuales.

El Proceso Gestion del Talento Humano tiene que incluir las siguientes actividades:

- Convocatoria y seleccién
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- Vinculacion e integracién de empleados
- Compensacion laboral
- Bienestar laboral
- Evaluacion de competencias

- Retroalimentacion y desvinculacion

La Entidad tiene definidas las competencias del personal en el respectivo manual de funciones,
las cuales se verifican durante el proceso de seleccion con el fin de garantizar que no se afecten

los criterios de calidad del servicio.

Anualmente se deberan identificar entre el personal las necesidades de educacion y formacion.
La gerencia es la responsable de hacerle seguimiento y evaluacion al cumplimiento de las
actividades programadas. En los resultados del seguimiento y evaluacion de los procesos se
verifica la eficacia de las acciones de educacion y formacion, representada en la ausencia de
no conformidades relacionadas con el desempefio laboral. Se llevara un archivo con las hojas

de vida del personal donde reposen los registros de educacion, formacion y experiencia.

4.6. Gestion de TIC’S

La Gestion de TIC’S (Tecnologias de la Informacion y la comunicacion) tiene como objetivo
implementar la gestion de la informacién al interior de la cooperativa de manera oportuna y
eficaz, para apoyar las actividades de los procesos y mantener los recursos tecnoldgicos en

Optimo funcionamiento.

Las principales actividades llevadas a cabo dentro de este proceso son:
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- Planeacion y priorizacion: Realizada al inicio de la vigencia a través de los planes anuales
de trabajo.
- Gestion de sistemas informaticos
- Servicios informaticos
- Gestion de redes y telecomunicaciones
- Gestion documental.- Esta etapa incluye los mecanismos de control establecidos a la
informacion que se genera en la entidad y el control documental del Sistema de Gestion de

la Calidad (SGC.).

A través de este procedimiento y de la documentacion del Sistema de Gestion, la Entidad debe
identificar como prioridad que la documentacion se convierta en un soporte del SGC. Los
documentos deben servir a quien los usa como una guia para garantizar que las actividades se

ejecutan como se planifican y se orienten a lograr la satisfaccion de los clientes.

La entidad entiende que los registros son una herramienta bésica para preservar la informacion
relevante respecto al desempefio de los procesos y servicios de la entidad y para la toma de
acciones de mejoramiento. Por esta razon, es necesario disponer las condiciones controladas
para la identificacion, legibilidad, almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de

retencién y disposicion de los registros.

4.7. Gestion Financiera

Con base en el plan estratégico y la asignacion de los recursos financieros identificados en el

presupuesto anual la empresa debe administra los recursos financieros necesarios para el
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funcionamiento eficiente y eficaz del Sistema de Gestion de Calidad de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito “Bola Amarilla” con el fin de incrementar la satisfaccion de los clientes.

Cada cierto periodo (mensualmente) se debera presentar los informes financieros a la gerencia,

como aporte a la toma de decisiones para la mejora del SGC.

4.8. Gestion de Bienes y Servicios

Este proceso establece los mecanismos para la determinacion, provision y mantenimiento de
los bienes y servicios requeridos para la ejecucion de los diferentes procesos de cooperativa.
La entidad debera definir las caracteristicas de los productos o servicios a adquirir en los

contratos, asi como los requisitos de seleccion de los proveedores.

Para el mantenimiento de los bienes que se utilizan en la prestacion del servicio se elaborara
un plan de mantenimiento, al cual se le debera hace seguimiento periddico para verificar su

cumplimiento.
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5. ANEXOS

ANEXO 1: MAPA DE PROCESOS
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PROCESOS DIRECTIVOS
Asamblea General de Representantes
Consejo de Administracién
Gerencia General

Planeacidn Estratégica
(Misién, Visién, Politicas ,Objetivos)

Operaciones

Gestién Recursos; Gestian Documental; Comunicacion

Administrativa Seleccién y Contratacién; Comy Gestion Financiera
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PROCESOS DE EVALUACION Y CONTROL

Consejo de Vigilancia '

Control y registro de documentos; Control de servicios no conformes; Acciones correctivas y preventivas;
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ANEXO 2. MATRIZ DE REQUISITOS COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO BOLA AMARILLA

4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

Plan Estratégico
Matrices DOFA

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas

Identificacion de partes interesadas

4.3 Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de la
Calidad

Manual de calidad

4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos

Manual de calidad
Mapa de procesos
Caracterizaciones de procesos

5.1 Liderazgo y compromiso
5.1.1 Liderazgo y compromiso para el sistema de gestion de la
calidad

Presupuesto
Recursos asignados al SGC

5.1.2.Enfoque al cliente

Procedimientos de los procesos con identificacion de necesidades y
expectativas

5.2 Politica

Politica de calidad (Manual de calidad)

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

Estructura organizacional
Manual de funciones

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Riesgos por procesos

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Obijetivos de calidad y planes de accion
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6.3 Planificacion de los cambios

Comités, politicas de operacion

7.1 Recursos

Presupuesto

7.2 Competencia

Plan de capacitacion
Manuales de funciones

7.3 Toma de conciencia

Reuniones periodicas

7.4 Comunicacion

Plan de comunicaciones
Correos electronicos

7.5 Informacion documentada

Procedimiento de Control de documentos y registros
Instructivo para elaborar la documentacion

8.1 Planificacion y control operacional

Manual de crédito
Manual de cartera
Matriz de requisitos legales

8.2 Requisitos para los productos y servicios

Actas de Consejo

8.4 Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente

Procedimiento Gestion de Bienes y Servicios
Informes y vistos buenos
Requerimientos a los proveedores

8.5 Produccion y prestacion del servicio

Afiliaciones
Proteccion de datos
Custodia de recursos

8.6 Liberacion de los productos y servicios

Actas Comité de crédito

8.7 Control de las salidas no conformes

Actas Comité de crédito
Planes de mejoramiento

9.1 Seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacién

Indicadores de gestion
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9.2 Auditoria interna

Programa de auditoria
Planes de auditoria
Informes de auditoria

9.3 Revision por la direccion

Informe de revisién por la direccién

10 Mejora
10.1 Generalidades

Procedimiento para el servicio no conforme, acciones preventivas,
acciones correctivas

10.2 No conformidad y accién correctiva

Planes de mejoramiento por procesos

10.3 Mejora continua

Planes de mejoramiento por procesos




