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RESUMEN

El presente trabajo de grado se desarrolld en la caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi,
con el fin de proporcionar a la institucion financiera las directrices necesarias que permitan el
mejoramiento continuo de todos los procesos establecidos. Se han desarrollado cuatro capitulos
en el presente trabajo de grado estructurado de la siguiente manera:

En el capitulo | de la investigacion se detalla la identificacion de la problematica,
planteamiento de los objetivos que se propone lograr, alcance, justificacion y metodologia de
la investigacion.

En el capitulo 11 se esquematizé el sustento tedrico obtenido de libros, articulos cientificos,
videos y paginas web relacionados con el sistema de gestion de la calidad, procesos, gestion
estratégica, gestion de riesgos y auditorias para el disefio del modelo de gestion.

En el capitulo 111 se desarroll6 una descripcion general de la caja de ahorro y crédito, un

andlisis situacional mediante la metodologia FODA donde se realiz6 un analisis de la partes
internas y externas y la auditoria interna basada en la Norma 1SO 9001:2015, determinando
que se encuentra en un nivel bajo de cumplimiento siendo el 26,20%.

En el capitulo IV se continua a disefiar el sistema de gestién por procesos, el cual esta
comprendido por: el mapa de procesos, politica y objetivos de calidad, caracterizaciones, fichas
de indicadores y manual de procedimientos para el cumplimiento de los requisitos de la Norma

ISO 9001:2015.
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ABSTRACT

Keyworks:

This degree work was developed at caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi, with the
purpose of providing the financial institution with the necessary guidelines that allow the
continuous improvement of all the established processes. Four chapters have been developed
in this degree work structured as follows:

Chapter | of the research details the identification of the problem, statement of the objectives
to be achieved, scope, justification and methodology of the research.

Chapter I1 outlined the theoretical support obtained from books, scientific articles, videos
and web pages related to the quality management system, processes, strategic management,
risk management and audits for the design of the management model.

In Chapter 111, a general description of the caja de ahorro y crédito, a situational analysis
using the SWOT.

In Chapter 111, a general description of the caja de ahorro y crédito, a situational analysis
using the SWOT methodology, an analysis of the internal and external parties and the internal
audit based on the ISO 9001:2015 Standard were developed, determining that it is at a low
level of compliance at 26.20%.

Chapter IV continues with the design of the process management system, which is
comprised of: the process map, quality policy and objectives, characterizations, indicator sheets

and procedures manual for compliance with the requirements of ISO 9001:2015.
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CAPITULO |

1. GENERALIDADES

1.1 PROBLEMA

Las Entidades Financieras desempefian un papel importante en el funcionamiento de la
economia, debido que a través de estas se efectian las diferentes actividades financieras
existentes, pero algunas no poseen los mecanismos necesarios para mantener una adecuada
gestion de los procesos, lo que provoca un desarrollo poco eficiente.

La “Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi”, no cuenta con procesos definidos y
estructurados, ademas la falta de estos ocasiona que los empleados de la Entidad Financiera
ejecuten actividades que no competen al lugar donde se desempefian, lo que ocasiona retrasos
en las entregas de crédito y en la calidad de atencidn, lo cual genera malestar a los clientes,
afectando la competitividad de la Institucion Financiera en el mercado ante otras.

El disefio de un sistema de gestion permite contar con procesos adecuados que permita una
mejor optimizacion y correcta administracion de cada uno de los recursos para lograr los
objetivos propuestos para que la entidad pueda visibilizar de forma clara la cadena de valor,
sus procesos criticos y centrales, conocer el responsable de cada uno de ellos y las principales
funciones que cada uno cumple dentro de la empresa.

La adecuada relacidn entre la planeacion, organizacion y control de dichos procesos permite
integrar la multidimensionalidad del sistema empresarial. Ademas, se puede llevar un sistema
de control interno, el cual se logra con la medicion del proceso a través de los indicadores de
gestion, que son elementos que permiten la adecuada toma de decisiones, ayudando a crear

estrategias y cambiar el rumbo a la organizacion cuando sea necesario 0 se requiera.
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo general.

Disenar el sistema de gestion por procesos para la Caja de ahorro y crédito Sumak
Cotacachi, utilizando como base la Norma 1SO 9001:2015 que permitan evaluar, controlar y
mejorar la calidad de los productos y servicios financieros.

1.2.2 Objetivos especificos.

Determinar la fundamentacién teérica a traveés de una investigacion bibliogréafica que
permita establecer las bases para el disefio del sistema de gestidn por procesos de la institucion
financiera.

Realizar un diagndstico de la situacion actual de la Caja de ahorro y crédito Sumak
Cotacachi, mediante una lista de verificacion que permita conocer el grado de cumplimiento
de los requisitos de la norma ISO 9001: 2015.

Disefiar el manual de procesos mediante la aplicacion de indicadores de gestion que
permitan mejorar la calidad de los productos y servicios financieros.

1.3 ALCANCE

El sistema de gestidn por procesos abarca las areas: financiera administrativa, negocios, y
operativa, donde se pretende generar lineamientos y optimizar procesos para los diferentes
servicios que la empresa ofrece a sus socios, a su vez, nos permite un mejor desempefio global
de la Institucién Financiera permitiendo a la organizacion mantener un control adecuado de los
documentos de cada uno de los procesos.

1.4 JUSTIFICACION

El proyecto a desarrollar busca re direccionar el sistema de gestion por procesos de la Caja
de ahorro y crédito Sumak Cotacachi, a través de la aplicacion de conocimientos de control
total de los procesos y especialmente la Norma 1SO 9001:2015 con la finalidad de regular,

estandarizar los procesos y aplicar los requisitos concernientes de esta norma, a su vez, logre
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mejorar los servicios, para generar mayor rentabilidad y expansion en el mercado. La
realizacion de este proyecto permitira entregar a la institucion financiera una herramienta util
que involucre aspectos internos y externos, que tiene como propdésito alcanzar los objetivos
organizacionales y satisfacer las necesidades de los clientes, y asi ser mas competentes en el
mercado. Con los resultados que se obtengan de este proyecto de investigacion y de acuerdo a
los objetivos que han sido planteados para el mismo, se asegurara el fortalecimiento de las
debilidades presentes en los procesos de la empresa, asi como su mejora continua, beneficiando
a cada una de las partes. La gran utilidad para la Caja de ahorro y Crédito Sumak Cotacachi,
radica en que le permitird desarrollar una ventaja competitiva frente a sus competidores,
aumentar el reconocimiento en el mercado financiero, reducir costos, mejorar sus procesos,
establecer indicadores de desempefio enfocados a la mejora continua, aumentar la satisfaccion
de los clientes, mejorar las competencias de los colaboradores de la institucion, entre otras.
Mediante este proyecto se permite evaluar y mejorar la calidad de los procesos como indica
en el articulo 5 de la resolucion 138-2015: Norma de servicios financieros de las entidades del
sector financiero publico y privado (Financiera, 2015) y asi dar cumplimiento a los parametros
de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS) que busca el correcto

funcionamiento del sector econdémico popular y solidario.

1.5 METODOLOGIA

1.5.1 Enfoque cualitativo

La investigacion cualitativa se enfoca en comprender los fenémenos, explorandolos desde
la perspectiva de los participantes en un ambiente natural y en relacion con su contexto
(Sampieri, 2014)

El enfoque cualitativo se selecciona cuando el propdsito es examinar la forma en que los

individuos perciben y experimentan los fendmenos que los rodean, profundizando en sus
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puntos de vista, interpretaciones y significados. Este enfoque es recomendable cuando el tema
del estudio ha sido poco explorado o no se ha hecho investigacion al respecto en ningin grupo
social especifico. El proceso cualitativo inicia con la idea de investigacion.

e Fase 1. Idea

e Fase 2. Planteamiento del problema

e Fase3. Inmersion inicial en el campo

e Fase 4. Concepcion del disefio de estudio

e Fase 5. Definicién de la muestra inicial del estudio y acceso a ésta

e Fase 6. Recoleccion de los datos

e Fase 7. Analisis de los datos

e Fase 8. Interpretacién de resultados

e Fase 9. Elaboracion del reporte de resultados

1.5.2 Método de investigacion

Inductivo: se aplica en los principios descubiertos a casos particulares, a partir de un enlace
de juicios. (Sampieri, 2014)

1.5.2.1 Tipos de investigacién

1.5.2.1.1 Investigacion de campo

La investigacion de campo se orienta a buscar y recabar informacion in situ, es decir, en el
lugar en el que se presenta el tema que se pretende estudiar. Se enfoca en el estudio directo de
los acontecimientos en el lugar y tiempo en que ocurren, por lo que es la mas indicada para
indagar sobre los procesos y fendmenos tanto naturales como de caracter social. La
informacidn de primera mano —o datos primarios— es aquella que ha sido obtenida, organizada
y formulada por el propio investigador (Sampieri, 2014)

Etapas de la investigacion de campo:

e Disefio o plan de la investigacion.
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e Recopilacion de informacién documental.

e Seleccidn de la muestra.

e Recoleccion y andlisis de datos.

e Organizacion y sistematizacion de la informacion.

e Anadlisis de la informacion.

e Elaboracion del informe final.

e Presentacion de resultados.

1.5.2.1.2 Investigacion descriptiva

Se caracteriza por describir los datos y caracteristicas generales de los fenémenos bajo
estudio, tal como son y se manifiestan, buscando especificar las caracteristicas importantes de
la forma en que ocurren. A diferencia de los trabajos exploratorios, los de tipo descriptivo
ofrecen un panorama méas amplio del problema o investigacion, pues identifican las variables
y proponen hipotesis, por lo que su finalidad es proporcionar un buen registro de los hechos
relacionados con el tema de estudio a partir de la recoleccion de informacion y de la descripcion
de lo que se investiga, intentando dar respuesta a preguntas como quién, qué, dénde, cuando y
como. (Sampieri, 2014)

1.5.2.1.3 Investigacioén documental

Como su nombre lo indica, la investigacion documental se caracteriza por la busqueda de
informacidn en fuentes escritas, como documentos de cualquier indole, que pueden ser libros
(bibliograficas), revistas y periddicos (hemerograficas), estadisticas (censos, encuestas y
sondeos), testimonios graficos o fonéticos (pinturas, fotografias, filmes, discos y videos),
electronicas o fuentes primarias (bandos, cartas, ocios y expedientes) que se localizan en
archivos publicos, privados e internet. También implica utilizar la técnica de analisis
documental para la busqueda de datos. La investigacion histdrica es un ejemplo de este tipo de

investigacidn que recurre a las fuentes escritas para recabar informacion sobre un determinado
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tema. Esta préactica investigativa es propia de las ciencias sociales, pero también se utiliza en
las ciencias experimentales. (Sampieri, 2014)
e Etapas de la investigacion documental
e Disefio o plan de la investigacion.
e Busqueda de informacion documental.
e Registro de informacion mediante técnica de ficheo.
e Andlisis de la informacion.
e Elaboracion del informe final.
e Presentacion de resultados.
1.5.2.2 Técnicas de investigacion
e Entrevista: mediante la entrevista al gerente propietario de la empresa se lograra
obtener informacion que permita diagnosticar la situacion actual de la empresa y la
necesidad de implementar el sistema de control interno.
1.5.2.3 Herramientas de investigacion
e Guiade Entrevista: permite planificar la tematica que se abordé en la entrevista con el
gerente propietario de la Caja de ahorro y crédito y poder tener criterios mas directos
en funcion del nivel gerencial.
e Check list: mediante este se pudo realizar un diagndstico en cuanto a localidad y la
gestion de riesgos que existe en la organizacién lo que permite tener una clara imagen

de la posicidn actual de la misma.
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CAPITULO 1

2. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

2.1.1 Antecedentes de la investigacion

De acuerdo a los objetivos planteados en el presente proyecto de investigacion, se ha
enfocado en la bdsqueda de la informacion proporcionada por varios autores respecto al
mejoramiento continuo de los procesos internos de la institucion financiera y estandares de
calidad, que mediante la norma 1SO 9001:2015, nos permite alinear las acciones y actividades
necesarias para ejecutarlas, debido a que son herramientas aptas para el desarrollo de este
trabajo.

Para lo cual se realiza una revision previa de temas similares, es asi que, segun la tesis de la
autora Andrea Nicolalde, plantea un “Sistema de gestion de calidad para la Cooperativa de
ahorro y crédito Imbacoop Ltda.”, debido a que este sistema, permitira a la organizacion tener
un mayor control sobre cada actividad que se realiza y velara por que las mismas estén dirigidas
hacia la consecucidn de objetivos y la mejora continua de la entidad financiera.

Mientras que segun el autor de la tesis “Disefio de un sistema de gestion de calidad basado
en las normas 1ISO 9001:2015 para la cooperativa de ahorro y crédito indigena SAC Ltda.”, da
a conocer que el proposito de la mejora continua de los procesos internos de la institucion,
permite garantizar la calidad de los productos y servicios financieros.

Mediante el sistema de gestion de calidad (SGC), permite tener una mejor organizacion y
control de la documentacién de cada una de las areas, ademé&s la adopcion de una norma
internacional referente al SGC, facilita evidenciar errores y dificultades.

De la misma forma segtin otro autor con el tema “modelo de un sistema de gestion de calidad
para la cooperativa de ahorro y crédito Santa Anita Ltda., basado en la norma ISO 9001:2015”,
segun la gestion de la Calidad, la Cooperativa presenta algunas falencias en sus procesos lo

que provoca que en algunas ocasiones no cumpla con las expectativas de los clientes internos
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0 externos por lo cual esta en la obligacion de tener documentado todos y cada uno de sus

procesos para el desarrollo normal de sus actividades y asi satisfacer al cliente.

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Sistema financiero ecuatoriano

Un sistema financiero esta formado por instituciones pablicas y privadas a fin de captar los
ahorros de los clientes y colocar dichos fondos por medio de créditos y de esta manera generar
rendimientos financieros que apoyen tanto a las instituciones de intermediacion financiera
como a socios o clientes, esta canalizacion de recursos permite el progreso econémico de los
paises debido a que los flujos de dinero procedente de los excedentes de dinero de los socios
se convierten en créditos. Es asi que el sistema financiero sirve como un mediador entre las
personas con excedentes de dinero y aquellas que no tienen muchos recursos para financiar sus
actividades, para lo cual las instituciones financieras ayudan como intermediarias entre estos
clientes, colocando a su disposicion activos financieros que permiten mantener la riqueza de
estos. (Granda, 2020)

2.2.2 Entidades financieras

De acuerdo con la son instituciones financieras privadas los bancos, comunidades
financieras o compafiias de inversion y desarrollo, las asociaciones mutualistas de ahorro y
crédito para la casa y las cooperativas de ahorro y crédito que realizan intermediacion
financiera con el publico. Ademas, estas se caracterizan primordialmente por ser mediadores
en el mercado financiero, donde trabajan de forma usual, captando recursos de los usuarios
para obtener fondos por medio de depdsitos o cualquier otra forma de captacion, con el objetivo
de usar los recursos de esta forma logrados, total o parcialmente, en operaciones de crédito e

inversion.
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2.2.2.1 Cajas de ahorro y crédito

Segun el reglamento a la Ley orgénica economia popular y solidaria (2018), las entidades
asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales son organizaciones o entidades que
pertenecen al sector financiero popular y solidario, donde ejecutan sus actividades,
exclusivamente, en los recintos, comunidades, barrios o localidades en donde se organizan y
se pueden financiar, con recursos propios o con fondos que provienen de programas o proyectos
ligados al progreso de sus integrantes.

El articulo 91 y 92 de este reglamento, menciona que las cajas de ahorro son entidades
integradas por miembros de un mismo gremio o institucion; por un grupo de trabajadores con
un empleador comun, barriales, grupos familiares o por socios de cooperativas distintas a las
de ahorro y crédito. (LOEPS, 2018)

2.3. Gestion estratégica organizacional

2.3.1 Planeacion estratégica

La gestion estratégica, planeacion estratégica, direccion estratégica, administracion
estratégica, son términos sinGnimos en este ambito, ademas se la considera como la herramienta
importante para la investigacion y valoracion de un caso presente de la organizacion, ya que
posibilita a la alta gerencia desarrollar las ocupaciones de caracterizacion, formulacién y
evaluacion de alternativas estratégicas satisfactorias, en el complejo entorno de la empresa,
generando como consecuencia la mejora de los recursos accesibles en su unidad provechosa.
(Gonzalez, 2017)

2.3.2 Proceso de direccionamiento estratégico

Para el desarrollo de un plan estratégico es importante es importante seguir una serie de

pasos que ayudaran en el proceso.
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2.3.2.1 Primera fase: Formulacion estratégica

Consiste en el trabajo previo que debe ser realizado con el fin de formular e implantar de

manera eficaz las estrategias por lo cual es necesario realizar un completo andlisis interno y

externo de la organizacion, los cuales se definen a continuacion:

Tabla 1: Formulacion estratégica

Misidn

Se debe tener claro el proposito o la razon por la cual la empresa
existe, ademas también es necesario definir el papel especifico que la
organizacion desea desempefiar para ser competitiva en su entorno.

¢Quiénes somos?

¢A que nos dedicamos?

¢Por qué y para qué hacemos lo que hacemos?

¢Coémo lo hacemos?

Vision

Es futuro perfil de cdmo seré la organizacion a la vista de los clientes,
proveedores, socios, empleados y otros grupos de interés.

¢Qué y como queremos ser dentro de algunos (X) afios?

¢En qué nos queremos convertir?

¢Para quién trabajaremos?

¢En qué nos diferenciaremos?

Valores

corporativos

Nos permite describir cuales son los valores que representan la cultura
organizacional de la empresa. Estos establecen el codigo de conducta

de las personas en la organizacion.

Estrategia

de negocio

Es el plan que permite determinar los objetivos a largo plazo que debe
seguir la organizacién, asi como las acciones y recursos requeridos

para lograrlos.

Fuente: (Ortegdn, 2019)
Elaborado por: Remache Maria
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2.3.2.1.1 Matriz DAFO o FODA: Herramienta estratégica.

Se trata de una herramienta analitica que permite trabajar con toda la informacion que se
tenga de una organizacion, situacion, funcién o incluso persona que, a partir de las relaciones
entre variables, permite plantear estrategias, sobre la base del analisis del ambiente interno y
externo. (Hernandez, 2018)

Tabla 2: Variables del andlisis interno y externo

ANALISIS INTERNO

Son las funciones que realiza la organizacién de manera
correcta, como son ciertas capacidades especiales por las que

cuenta con una posicion favorecida frente a la competencia

Fortalezas . -
como pueden ser: control de recursos, capacidades y habilidades
que poseen y actividades que se desarrollan de una manera
positiva.

Son aquellos factores que provocan una posicion negativa frente
N a la competencia como los que pueden ser: escasez de recursos,
Debilidades

falta de habilidades, actividades que no se desarrollan
positivamente, etc.
ANALISIS EXTERNO

Son variables que resultan positivas, favorables y que se deben
Oportunidades descubrir en el entorno en el que actda la organizacién, ya que
permiten obtener ventajas competitivas con respecto a otras.

Situaciones que provienen del entorno (variables externas) y

que pueden llegar a perjudicar incluso contra la permanencia de
Amenazas la organizacion, dificilmente podemos incidir en estas, sin

embargo es esencial conocerlas para reducir la capacidad que

tienen de afectarnos.

Fuente: (Telescopio de Galilea, 2014)
Elaborado por: Remache Maria

Dentro del analisis externo también se suele utilizar el Andlisis PESTEL.: politicos,

economicos, social, tecnoldgicos, ecologicos y legal, donde se menciona que este analisis se
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haga considerando su proyeccidon hacia el “futuro” y teniendo en cuenta las que resulten
realmente principales. (Hernandez, 2018)

2.3.2.2 Segunda fase: Implantacion de la estrategia

Esta fase se conoce frecuentemente como la etapa de accion de la direccion estratégica,
ademas mediante la implantacion estratégica se moviliza a los empleados y gerentes para poner
en accion las estrategias planteadas, esta etapa se considera como la mas dificil de la direccion
estratégica, debido a que requiere disciplina, compromiso y sacrificio personal. El éxito de esta
implantacién estrategia depende de la habilidad de los gerentes para motivar a los empleados,
lo cual verdaderamente es mas que un arte que una ciencia. (Guiliany, 2017)

2.3.2.3 Tercera fase: evaluacién de la estrategia

Esta es la etapa final de la direccidn estratégica, donde los gerentes necesitan saber cuando
ciertas estrategias no funcionan adecuadamente; y la evaluacion de la estrategia es el principal
medio para obtener informacion. (Guiliany, 2017)

Para la evaluacién de estrategias existen 3 actividades fundamentales:

1. Revision de los
factores externos e
internos en que se

basan las
estrategias actuales

2. La medicion del
rendimiento

3. La toma de medidas
correctivas

Figura 1: actividades fundamentales para la evaluacién de estrategias

Fuente: (Guiliany, 2017)
Elaborado por: Remache Maria
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2.4. Sistema de gestion de calidad

(Norma Internacional ISO 9000, 2015) Define al sistema de gestion de calidad como aquel
que comprende actividades mediante las que la organizacion identifica sus objetivos y
determina los procesos y recursos necesarios para lograr los resultados deseados. EI SGC
permite gestionar los procesos que interactian y los recursos que se requieren para aportar
valor y lograr los resultados para las partes interesadas pertinentes. Seleccionar un SGC,
permite llevar a la alta direccion a optimizar el uso de sus diferentes recursos, tanto en el corto
como en el largo plazo.

2.4.1 Calidad

Se considera que la calidad es la facultad de un conjunto de caracteristicas propias de un
producto, sistema o proceso para cumplir los requisitos de los clientes y de otras partes
interesadas.

Para lograr identificar las necesidades o expectativas que han de satisfacer un producto o
servicio es necesario saber a quién va dirigido es decir quiénes son los clientes o colectivos
interesados en él. (Ponsati, 2005)

2.4.2 Familia ISO

La norma ISO 9001 es tan genérica, de manera que puede ajustarse a casi cualquier
organizacion con o sin fines de lucro. El disefié permite satisfacer los requisitos basicos de una
operacion que se realice de forma correcta por una empresa de cualquier tipo y tamafio. Este

grupo de normas se encuentra compuesta por las siguientes normas.
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1SO 9000: 2015 1ISO 9001: 2015 ISO 9004: 2009  1SO 19011: 2011

Sist(_emas de Sistg[nas de
Gesthn de la Sistemnas de Gestlo_n de la
Cf”l".d.ad' Gestion de la (.:al'da.‘d'
Definiciones Calidad. Directrices

Ja para la
Requisitos mejora del

Directrices
para la

auditoria
ambiental y
de la calidad

y
Fundamento
S: desempefio

Figura 2: Familia 1SO 9000

Fuente: (Escuela Europea de Excelencia, 2018)
Elaborado por: Remache Maria

2.4.3 Principios de la gestion de la calidad.

(Norma Internacional 1SO 9001, 2015) “Los principios de gestion de calidad se

describen detalladamente en la norma I1SO 9000 y se han tenido en cuenta mediante el

desarrollo de esta norma internacional. Estos principios no son requisitos por si mismos,

pero constituyen la base de los requisitos especificados en esta norma internacional.”

e Enfoque al cliente: Las empresas dependen de sus clientes, y por lo tanto deben
entender las necesidades actuales y futuras de los clientes para satisfacer estas
necesidades y esforzarse en cumplir las expectativas de los clientes.

e Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la disposicion de la
organizacion. Ellos deberian implantar y mantener un ambiente interno en el cual el
personal pueda llegar a implicarse totalmente en el logro de los objetivos de la empresa.

e Compromiso de las personas: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total responsabilidad posibilita que sus destrezas sean usadas para el

beneficio o mejora de la organizacion.
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e Enfoque a procesos: Un resultado deseado se puede alcanzar de una manera mas
eficiente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso.

e Mejora: La mejora continua del desempefio global de una empresa deberia ser un
objetivo permanente de ésta.

e Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones se fundamentan en el
andlisis de los datos y la informacion.

e Gestion de las relaciones: La gestion correcta de las relaciones que la organizacion
tiene para con la sociedad, los socios estratégicos y los proveedores ayudan al éxito
sostenido de la organizacion. (Qualired, 2015)

2.4.4 Requisitos.

(Norma Internacional 1SO 9001, 2015) Especifica los requisitos para un sistema de

gestion de la calidad cuando una organizacion:

Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean
aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo o tamafio, o los productos y servicios

suministrados.
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2.4.4.1 Estructura de alto nivel y relacion con el ciclo PHVA

En la norma ISO 9001 version 2015, se establece una estructura de alto nivel, alineando las
diversas formas de sistemas de gestion y asegurando que sean compatibles creando una unidad
en cuanto a vocabulario y requisitos. Esta estructura esta formada por 10 capitulos; los tres
primeros hablan de generalidades (en donde explica, que normas se pueden tomar como
referente, los términos y definiciones adecuadas), a partir del 4 al 10 se encuentran los
elementos que un sistema de gestion de calidad debe implementar. (Molina, 2016)

e Capitulo 1: Objeto y campo de aplicacion

e Capitulo 2: Referencias normativas

e Capitulo 3: Téerminos y definiciones

e Capitulo 4: Contexto de la organizacion

e Capitulo 5: Liderazgo

e Capitulo 6: Planificacion

e Capitulo 7: Apoyo

e Capitulo 8: Operacion

e Capitulo 9: Evaluacién del desempefio

e Capitulo 10: Mejora

Para una buena estructura de esta Norma Internacional, se puede ejecutar mediante el ciclo
PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) ya que puede emplear a todos los procesos y al

sistema de gestion de la calidad como un todo. (Molina, 2016)
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Figura 3: Estructura de la norma internacional con el ciclo PHVA

Fuente: (Norma Internacional 1SO 9001, 2015)
Elaborado por: Remache Maria

2.5 Disefio de procesos
2.5.1 Gestidn por procesos

La gestion de procesos es una disciplina de gestién que permite ayudar a la direccion de la

organizacion a identificar, representar, plantear, determinar, controlar, mejorar y hacer mas

productivos los procesos de la empresa para lograr la confianza de los usuarios. El principal

objetivo de la gestion de procesos es aumentar la productividad en las organizaciones mediante

la eficiencia. (Carrasco, 2011)

2.5.1.1 Definicion de proceso

Segun el autor (Zambrano, 2017), “un proceso es una secuencia de actividades que uno o

varios sistemas desarrollan para hacer llegar una determinada salida (output) a un usuario a

partir de la utilizacién de determinados recursos entradas (input)”.

Expresado de otra manera los procesos son aguellos que constituyen el nicleo de una

organizacion es decir son las actividades y tareas que realizan a través de las cuales producen
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0 generan un servicio o producto para sus clientes. El punto central en la gestion de calidad de
un proceso es del agregar valor a este resultado.
Segun su naturaleza:

El proposito de cada proceso es diferente es por ello que se realiza una clasificacion de los

procesos en funcion de la aptitud principal para la que han sido creados.

e Procesos estratégicos: También denominados procesos de direccion, pues en ellos la
direccion tiene un papel importante. Se relacionan con la estrategia y su evolucion, y
con el control global de la empresa.

e Procesos operativos: Por medio de estos procesos la empresa genera los productos y
servicios que entrega a sus usuarios.

e Procesos auxiliares: Denominados también como procesos de soporte, de ayuda o de
apoyo, estos procesos dan apoyo a los estratégicos, a los especificos o a otros de
soporte. (Alvarez, 2017)

2.5.1.2 Procedimiento

Segun el autor (Carrasco, 2011) es la descripcién detallada de un proceso, es decir que

cuando el proceso es muy extenso, puede ser a nivel de etapas o versiones del mismo pero en
todo caso debe tener la facilidad de ser reconocible desde el mapa de procesos.

2.5.2 Cadena de valor

Esta herramienta es parte del analisis estratégico del negocio para llegar a obtener ventajas

competitivas es decir es una forma de enfoque de procesos que permite generar cambios en la
organizacion. (Carrasco, 2011)

2.5.3 Mapa de procesos

Es una representacion grafica donde se observa la secuencia e interaccion de todos los

procesos de una organizacion. Esta imagen global de todos los procesos nos ayuda a situarnos

facilmente en la cadena productiva y ayuda a cambiar nuestra percepcion actual del trabajo, de
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tareas hasta cierto modo dispersas, a un conjunto de tareas contextualizadas y orientadas hacia
la consecucion de un resultado concreto para satisfacer a unos clientes u otras posibles partes

interesadas. (Alvarez, 2017)

Procesos Estrategcos

Mecesidad 2 L y | Chente
del cliente Clave s e " | satisfecho

Soporte

‘I Soporie H Soporte H Soporte

Figura 4: Mapa de procesos

Fuente: (Zambrano, 2017)

2.5.4 Caracterizacion de los procesos

Documento que describe esquematicamente la secuencia de actividades que se deben seguir
por las personas de las areas involucradas en el desarrollo de un proceso. Las caracterizaciones
estan compuestas por diagramas de flujo de acuerdo con el tipo establecido por la organizacion
y remiten a los formatos, instructivos y registros. (Agudelo, 2010)

2.5.5 Diagrama de procesos

Es una herramienta que representa en forma grafica los procesos de una organizacién y
observa las actividades en conjunto, sus relaciones y cualquier incompatibilidad, cuello de
botella o fuente de posibles ineficiencias. (Valdés, 2017)

Estos diagramas emplean simbolos con significados definidos que representan los pasos de
un proceso, y representan el flujo de ejecucion por medio de flechas que conectan los puntos
de inicio y de fin de proceso.

Existen una serie de simbolos que son importantes para la correcta y coherente

representacion de los procesos que se muestran en la Tabla 3:
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Tabla 3: Simbologia para un diagrama

Simbolo Nombre Significado

Se utiliza para indicar el principio y fin de un
Terminal proceso. La palabra inicio o fin es la que se

usa en el simbolo.

Permite cambiar la secuencia de un proceso
Decision de acuerdo a una pregunta que se escribe

dentro del rombo.

. Se utiliza para describir las actividades que
Actividades
componen el proceso.

En su interior se describe una actividad que
‘ Transporte corresponda al movimiento fisico de cosas,
de un lugar a otro.
» Se utiliza para indicar que el proceso se
Inspeccion ) ) »
detiene para realizar una evaluacion.
. Se utiliza para indicar que la salida de una
Documentacion o _ y
actividad es informacion en papel.
Se utiliza para indicar que el proceso se
—

Demora detiene en espera de autorizacién o por

cuestiones de logistica o de tramite.
Representa la actividad deliberada de
Almacenaje almacenaje, en la cual la salida del almacén
requiere una orden especifica.
Direccion de Se utiliza para conectar dos simbolos
flujo secuenciales e indicar la direccién del flujo.
Se escribe una letra en su interior y sirve
._’ Conector para conectar dos simbolos que estan en
4—‘ secuencia y en la misma hoja del diagrama.

Fuente: (Valdés, 2017)

Elaborado por: Remache Maria
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2.5.5.1 Tipos de diagramas de flujo

A continuacion, se detalla los diferentes tipos de diagramas de flujo y el propésito de cada

uno de ellos:

e Diagramas de bloque: este diagrama se construye con el propdsito de obtener una
vision general y esté constituido por una secuencia de actividades que detallan lo que
sucede en el proceso y el orden en que ello acontece.

e Diagramas de flujo estdndar: mediante este diagrama se puede mostrar la secuencia
con que suceden las actividades, ademas contiene un grado mayor de detalle que
permite considerar diferentes tipos de actividad y alteraciones en la secuencia, que son
ocasionadas por revisiones.

e Diagrama de flujo funcional: este diagrama considera a los diversos participantes en
el proceso y también permite describir el flujo de las actividades y la secuencias, ademas
contiene mas detalles que los dos diagramas anteriores ya que en una actividad puede
participar mas de un area.

e Diagrama de relacion: este diagrama muestra mediante cuadros las areas participes y
con flechas y textos lo que se transfiere entre ellas.

2.6 Indicadores claves de desempeiio

De acuerdo con el (Instituto Nacional de Contadores Publicos, 2012) un indicador es un

instrumento que permite medir las principales variables que se encuentran asociadas al
cumplimiento de la mision y de los objetivos de un proceso, asi mismo se constituyen una
expresion cuantitativa y/o cualitativa de lo que se pretende lograr con un objetivo especifico
establecido.

2.6.1 Caracteristicas de los indicadores

Desde el punto de vista de (EQM Consulting, 2020) los indicadores claves de desempefio

deben tener ciertas cualidades caracteristicas las cuales deben ser SMART es decir Especificos,
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Medibles, Alcanzables, Realistas y a Tiempo las cuales se consideran de vital importancia para
conocer si las métricas que se estan utilizando son las adecuadas para analizar los objetivos de
la organizacion.

2.6.2 Tipos de indicadores

En la opinién de (Echaverria, 2015) menciona algunos indicadores para el control

financiero que se detalla a continuacion:

e Indicadores de eficacia: este indicador permite medir el logro de los resultados
propuestos es decir que nos indica si se hicieron las cosas que se debian hacer, los
aspectos correctos del proceso.

Grado de satisfaccion de los clientes.

e Indicadores de eficiencia: este indicador nos permite ver con la actitud y la capacidad
para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el minimo gasto de tiempo o recurso.
Desempefio laboral

e Indicadores de evaluacion: mediante este indicador se puede observar el rendimiento
gue obtenemos de una tarea, trabajo o proceso, ademas nos ayudan a identificar nuestras
fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora.

Evaluacién del proceso de gestidn de créditos.

e Indicadores de cumplimiento: este indicador nos permite ver la conclusion de una
tarea.

Cumplimiento de metas alcanzadas

e Indicadores de gestion: este indicador se encuentra relacionado con administrar y/o
establecer acciones concretas y de esta manera hacer realidad las tareas, trabajos

programados y planificados. Estos indicadores nos permiten administrar un proceso.
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2.7 Metodologia para disefiar un SGC

Para el disefio del Sistema de Gestidén de Calidad (SGC) se considera algunos elementos
claves y se establece el soporte documental del Sistema. La documentacion es una parte
fundamental ya que conserva el conocimiento que la organizacién ha adquirido, cerciorando
asi que no se modifique o se pierda. También es posible registrar los sucesos buenos y malos
que han sucedido durante la vida organizacional siendo asi también los documentos un objeto

de apoyo para la toma de decisiones.
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Figura 5: Jerarquizacién de la documentacion segun la norma 1SO 10013

Fuente: (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, 2002)

2.7.1 Manual del sistema

Documento que permite conocer y describir propiamente una vision global de lo que es el
sistema, donde se indican los responsables para planear, hacer, verificar y actuar sobre cada
una de las actividades que se deben realizar. Ademas, se hace referencia a cada una de las

caracterizaciones en las que se explican el desarrollo de los procesos.
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2.7.2 Manual de procedimientos de calidad
Para elaborar el manual de procedimientos de calidad pueden ser de diferentes formatos y
estructuras, a la vez que pueden ser narrativos debido a que se describen a través del texto; son
mas estructurados mediante el uso de tablas y son mas ilustrativos ya que se realizan con
diagramas de flujo o se puede aplicar cualquier combinacion de los casos anteriores.
2.7.2.1 Estructura del manual de procedimiento
Segun él (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, 2002) un manual de
procedimientos de calidad deberia incluir los siguientes elementos:
e Titulo: permite identificar el procedimiento.
e Proposito: descripcién de la razén de ser del procedimiento.
e Alcance: explica qué aspectos se lograran en el procedimiento, y qué aspectos no seran
lograrén.
e Responsabilidades y funciones: cargos de todas las personas que se encuentran
incluidos en cualquier parte del procedimiento.
e Glosario: Comprende una recopilacion de conceptos usados en el contenido, de gran
importancia.
e Los registros: deben ser de las actividades descritas en el procedimiento los cuales
deberian ser definidos y listados.
e Control de documentos: la identificacion de cambios, la fecha de revision, la
aprobacion y version del documento deben ser incluidos en cada documento de acuerdo
a lo establecido en el control de documentos.
e Descripcion de actividades: se considera como la parte principal del procedimiento
debido a que se refiere al resto de elementos del procedimiento y describe qué deberia
realizarse, por quién y como, cuando y donde. Ademas, las entradas y salidas de las

actividades se deben explicar, incluyendo los recursos que sean necesarios.
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e Anexos: se pueden incluir en caso de ser necesario.

2.8 Pensamiento basado en riesgos

De acuerdo a la (Norma Internacional 1SO 9001, 2015) el pensamiento basado en riesgos es
importante para obtener un sistema de gestion de la calidad eficaz, debido a que es posible
llevar a cabo acciones preventivas que permiten eliminar no conformidades potenciales y
analizar cualquier no conformidad que ocurra para tomar acciones que sean apropiadas para
los efectos de la no conformidad para prevenir su recurrencia.

Para que los requisitos sean conforme a la Norma es importante que una organizacion
planifique e implemente acciones que puedan abordar los riesgos y las oportunidades, con esto
se obtendra una base para incrementar la eficacia del sistema de gestion de la calidad y de esta
manera alcanzar mejores resultados.

2.9 Riesgo empresarial

Toda actividad empresarial lleva implicito un riesgo ya que ninguna se encuentra exenta,
ademas se considera que el riesgo es parte de cualquier area de negocio, pues en cierta forma
lo define y ayuda a ponerle limites. (ISO Tools Excellence, 2019)

Dentro de los riesgos empresariales existen distintos tipos de riesgos que se detallaran a
continuacion:

Segun el tipo de actividad:

e Riesgo sistematico: Se considera a aquellos riesgos que estén presentes en un sistema
econémico o en un mercado en su conjunto donde sus consecuencias pueden aguejar a
la totalidad del entramado comercial. (ISO Tools Excellence, 2019)

e Riesgo no sistematico: Son riesgos que se derivan de la gestion financiera y
administrativa de cada empresa. En funcion de cada tipo de actividad y cada caso este
tipo de riesgo varia, al igual que la manera en que son gestionados. (ISO Tools

Excellence, 2019)
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Segun su naturaleza:

Riesgos financieros: se encuentran relacionados con la gestion financiera de las empre-
sas como en: movimientos, transacciones y demas elementos que tienen influencia en
las finanzas empresariales que pueden ser: inversion, diversificacion, expansion,
financiacion, entre otros. (ISO Tools Excellence, 2019)

Riesgos econdmicos: se refiere a los riesgos que estdn asociados a la actividad
econdmica, ya sean de manera interno o externo, es decir de las pérdidas que puede
sufrir una empresa con las decisiones tomadas en su interior. Ademas, el riesgo
econdmico es capaz de afectar a los beneficios monetarios de las empresas, en cuanto
que los financieros tienen que ver directamente con todos los bienes que tengan las
organizaciones a su disposicion. (ISO Tools Excellence, 2019)

Riesgos ambientales: estos riegos estan expuestas las empresas cuando el entorno en
el que operan es especialmente hostil o puede llegar a serlo, estas pueden ser

ocasionadas por dos causas basicas: naturales o sociales.

Las bésicas contiene elementos como la temperatura, altitud, presién atmosférica, fallas

geoldgicas, entre otros. Las sociales se encuentran niveles de violencia y desigualdad. (ISO

Tools Excellence, 2019)

Riesgos politicos: Estos riesgos provienen de cualquier suceso politico del entorno en
el que operen las empresas. Existen dos tipos: gubernamentales, legales y extralegales.
(1SO Tools Excellence, 2019)

Riesgos legales: Se considera a los obstaculos legales o normativos que pueden
obstaculizar el rol de una empresa en un sitio determinado. Este tipo de riesgos se

encuentran ligados a los de caracter politico. (ISO Tools Excellence, 2019)
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2.10 Normativa legal

2.10.1 Norma ISO 9001:2015 sistemas de gestion de la calidad. Requisitos

Esta (Norma Internacional 1SO 9001, 2015) detalla los requisitos para un sistema de gestion
de la calidad cuando una organizacion:

Requiere demostrar la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios para
satisfacer los requisitos del cliente.

Con la aplicacion del sistema se desea aumentar la satisfaccion del cliente y asi mismo los
procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos
del cliente, los legales y reglamentarios que se consideren sean aplicables.

Los requisitos de esta (Norma Internacional 1SO 9001, 2015) es posible aplicar a todas las
organizaciones sin importar su tamafio, tipo productos y servicios que las empresas tenga como
actividad.

Con el enfoque a procesos permite a la gestion de los procesos y sus interacciones alcanzar
los resultados programados de acuerdo con la politica de la calidad y la direccion estratégica
de la organizacion. La gestion de los procesos puede alcanzarse mediante el ciclo PHVA:
planificar, hacer, verificar y actuar con un enfoque global de pensamiento basado en riesgos
que permite aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no deseados. (Norma
Internacional 1ISO 9001, 2015)

2.10.2 Norma ISO 31000 sistemas de gestion de riesgos

Es una herramienta donde es capaz de establecer una serie de principios para la
implementacion de un Sistema de Gestion de Riesgos en las empresas, es posible aplicarse a
cualquier tipo de empresa independiente de su tamafio, razén social, mercado, fuente de capital,

o forma de financiacion. (ISO Tools Excellence, 2019)
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2.10.3 Norma 19011 analisis sobre la auditoria de los sistemas de gestion

Segln la ISO 9000:2015 define una auditoria como un “proceso sistematico, libre y
documentado que permite obtener pruebas objetivas y evaluarlas de forma objetiva con el fin
de determinar el grado en que se cumple los criterios de auditoria, asi sea una auditoria interna,
una auditoria de proveedor o una auditoria de certificacion 1SO 9001.

El objetivo primordial de una auditoria de certificacion ISO 9001 es revisar que los
organismos de certificacion reciban formacion especifica para requisitos de 1ISO 9001:2015 y
revisar la conformidad con la norma para evaluar dicho grado de conformidad de acuerdo a la

norma. (Phillips, 2016)
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CAPITULO Il

3.1. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA CAJA DE AHORRO Y
CREDITO SUMAK COTACACHI

3.1.1. Resefia historica.

La Caja de ahorro y crédito SUMAK COTACACHI TIO nace por un grupo de jovenes
emprendedores de varias comunidades entre ellos comerciantes, agricultores, artesanos y
profesionales. Veian truncados sus suefios de progreso en su vida profesional las cuales les
cerraron las puertas como eran las Cooperativa y Bancos pero con ganas de seguir adelante
deciden en fundar una Caja de ahorro y crédito SUMAK COTACACHI TiO el dia 15 de
Diciembre del afio 2017, con una ideologia de crear un progreso empresarial es por esa razén
hemos trabajado fuerte y siendo reconocidos por la SUPERINTENDENCIA DE
ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA el dia 17 de Abril del afio 2018 con el nombre de
CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI TIO lo cual es un dia muy
especial porque se abrio las puertas al pueblo Cotacachefia con el fin de ayudar a las
comunidades del sector rural y apoyando al plan de ahorros y créditos y asi fomentar la
economia de la Parroquia y sus alrededores, y de esta manera crear fuentes de trabajo a,
comerciantes, agricultores, estudiantes y joévenes emprendedores que dia a dia se preparan en
su vida profesional.

Compartimos esa confianza y la aceptacion depositada, y compartimos a todos los socios de
la Caja de ahorro y crédito SUMAK COTACACHI TiO brindando oportunidades y eficiencia

y siempre manteniendo nuestros valores y costumbres.
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3.1.2 Datos generales

Tabla 4: Datos generales

Razon social Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi
Ruc 1091768441001

Representante Legal Abg. César Segundo Morocho Santacruz
NuUmero de empleados 16

Categoria Mi Pymes Micro

. o Actividades de recepcion de depositos y/o
Actividad economica o . B
similares cercanos de depdsitos y la concesion

principal o ]
de créditos o préstamos de fondos.
UBICACION
Pais Ecuador
Provincia Imbabura
Canton Cotacachi
Parroquia Sagrario
Direccién Calle Salinas y 9 de Octubre
Teléfonos 990428167
Tadero
1andez
Hotel el Roy Cote
94.3*[41)
Hotel de 2 aatrellas
Frutyfresh o ‘!@‘ e\e,c-"
Comercial Paz 9 t
. ., e Farrataria
Ubicacion geografica \ =
NORCAC %y ’
%
Terminal Terrestre R Restaurante Del Joshe
de Cotacachi

Patio De Comidas

ercado Jatuk Cem... Cuero Cotacachi

marrcquineria

as Rosita

(A

Logotipo g ‘ i \//v

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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3.1.3 Agencias

La Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi, se encuentra posesionada en la zona norte del
Pais, especificamente en la provincia de Imbabura con 1 Agencia operativa y una ventanilla de
soporte comercial, enfocadas en brindar apoyo al sector rural, fomentado el crédito micro-
empresarial para pequefios y medianos productores e incentivando una cultura de ahorro.

Tabla 5: Informacion de agencias Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi

Agencias

Provincia Nombre Direccién Trabajadores

Agencia Cotacachi _
o Calle Salinasy 9 de
Oficina Central

o ) Octubre
Imbabura (Administrativa)
Soporte comercial Calle Sucre entre 9
Otavalo Quiroga y Quito

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria

3.1.4 Andlisis estratégico

3.1.4.1 Mision actual

La Institucién financiera es un entidad sélida, solvente y solidaria con base firme en el
aspecto social cultural y econémico comprometida con el mejoramiento de la calidad de vida
y ofrece con calidad los servicios financieros a todos los socios de la provincia de Imbabura.

3.1.4.2 Vision actual

Ser una Institucién Financiera sélida rentable y competitiva especializada en ahorro y
crédito de mayor conocimiento y preferencia entre los emprendedores y microempresarios,

promovera su progreso y el desarrollo productivo del sector rural.
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3.1.4.3 Valores

Los valores de la institucion financiera son fundamentales y representan el compromiso con
los socios y el personal, estos valores le permiten a la Caja de ahorro y crédito ser mas
reconocida en su entorno.

Tabla 6: Valores institucionales

Responsabilidad Cumplir con los compromisos y obligaciones a tiempo.

- _ Manejo eficiente y responsable de los recursos de los
Prudencia Financiera

SOCios.
o Ser amable y con una alta disposicidn de servicios a
Cordialidad )
nuestros socios.
Equidad Actuar con igualdad y justicia

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria

3.1.4.4 Objetivo general de la institucion

Contribuir al mejoramiento del nivel de calidad de vida de los socios, familias, empleados
y la comunidad en general, fomentando en ellos lazos de solidaridad y cooperativismo,
mediante la prestacion eficiente de los servicios de ahorro, crédito y beneficios sociales.

3.2 Andlisis del contexto interno

El anélisis interno de la Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi consiste en identificar
los diferentes elementos que existen dentro de la entidad financiera, que permite conocer la
interaccion de cada uno de los cargos para conseguir los objetivos institucionales.

3.2.1 Factor organizacional

La Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi, cuenta con una organizacion jerarquica donde
se tienen claramente definido funciones y responsabilidades de cada uno de los departamentos

y las diferentes relaciones que se tienen entre ellos.
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Figura 6: Organigrama y niveles jerarquicos

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria

3.2.2 Descripciones de puestos y funciones

Tabla 7: Descripcion de funciones

Cargo Mision del Cargo
Reformar, supervisar, aprobar o rechazar la gestion econémica-
financiera y administrativa de la Caja de ahorro y crédito
Asamblea ) ) )
mediante un plan de trabajo y cumplir con todas las
General - ) -
obligaciones que la Ley decreta por medio de la politicas y
estatutos de la empresa en beneficio de los socios.
Establecer, realizar, elaborar, examinar normas, reglamentos,
Comisién de politicas de administracion y planes presupuestarios que ayudan
administracion al desarrollo de actividades de la organizacion, evaluando sus

resultados e informando de los mismos a los socios.
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Revisar, verificar, supervisar las acciones de los funcionarios de

Comision de L -
- la organizacion para dar cumplimiento de la mision, vision y
vigilancia -
objetivos institucionales.
Planificar, dirigir, organizar y controlar el cumplimiento de la
Gerente Mision y Vision de la organizacion mediante la de Gestion

Administrativa, financiera y la Representacion Legal.

Jefe Financiero

Elaborar politicas, estrategias y operaciones financieras para
satisfacer las necesidades de la institucion; mediante un
correcto analisis y control de informes de costos y gastos,

liquidez, rentabilidad y seguridad.

Encargada de ingresar, gestionar, coordinar y atender a

Atencion al _

) consultas de balances o estados de cuenta e ingresar nuevos
cliente _

clientes.
) Responsable del cumplimiento de matas de colocaciones y

Analista de : )

- captaciones en su segmento de mercado, velando asi por la
crédito

confiabilidad y seguridad de la documentan que sustentan.

Oficial de crédito

Encargado de asesorar, inspeccionar, analizar, aprobar y dar
seguimiento a los créditos entregados para su pronta

recuperacion.

Gestor de Realizar de manera oportuna la gestion de cobro a socios

cobranzas morosos para reducir los indicadores de morosidad.
Responsable de llevar la contabilidad de acuerdo a todos los

Contador principios generalmente aceptados, las disposiciones y los

instructivos de contabilidad.

Secretaria general

Encargada de ejecutar las actividades de secretaria y apoyar a

las diferentes areas de la institucion.

Cajero

Realizar transacciones de cajero-socio con atencién de calidad,
brindando informacion de los productos y servicios

institucionales.

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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3.2.3 Oferta de productos

La Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi, presta servicios tanto financieros como no
financieros.
Dentro de los productos financieros se oferta captaciones y créditos.
3.2.3.1 Productos de captaciones
Constituyen todos los recursos economicos que han sido depositados por los socios 0
clientes en la caja Sumak Cotacachi.
Las Captaciones pueden provenir de las siguientes fuentes:
e Ahorro a lavista
e Ahorro infantil
e Ahorro programado
e Ahorro a plazo fijo

Tabla 8: Producto de captaciones

AHORRO A LA VISTA

Brindamos este producto a todos nuestros socios, sean personas naturales o
juridicas, nacionales, extrajeras y a todas aquellas personas mayores de edad que

deseen ahorrar.

AHORRO INFANTIL

Cuenta de ahorros que incentiva en los menores de edad a ahorrar para el futuro,

hasta que cumpla la mayoria de edad.

AHORRO PROGRAMADO

Este producto esta dirigido a pequefios o grandes socios que deseen un fondo de
ahorro de manera segura, a corto plazo, montos no altos y con una tasa de interés
tentativa.

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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Tabla 9: Producto de captaciones a plazo

AHORRO A PLAZO FIJO

Producto dirigido a personas naturales menores o mayores de edad, sociedades de
hecho legalmente reconocidas y personas juridicas constituidas legalmente, sean
estas nacionales o extranjeras. Los intereses se cancelan de acuerdo a su condicion,

pueden ser: mensual, trimestral, semestral o al vencimiento.

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria

3.2.3.2 Productos de créditos

El producto de Crédito se segmenta en dos grupos importantes como son:
e Microcrédito.
e Crédito de consumo

Tabla 10: Productos de créditos

CREDITO EMERGENTE

Crédito otorgado a socios 0 a personas naturales para solucionar los problemas y
necesidades inmediatas de los socios. Este producto consiste en brindar créditos a

partir de 100 hasta 1000 ddlares a un plazo maximo de 1 afio.

MICROCREDITO

Consisten en créditos de una cuantia reducida, enfocados a impulsar a esos pequefios
emprendedores (agricultor, artesano, comerciante), que teniendo un proyecto
empresarial carecen del capital necesario, 0 bien a solucionar pequefios imprevistos
de las economias familiares. Este tipo de crédito se otorga a partir de 200 hasta 5000

ddlares a un plazo méaximo de 2 afios.

CREDITO DE CONSUMO

Créditos otorgados a personas naturales o juridicas con relacion de dependencia este
producto se destina especificamente para la adquisicion de un bien o servicio.

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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3.2.4 Oferta de servicios
Dentro de los servicios no financieros se ofrece recaudaciones de servicios basicos y entre
otros que se muestran en la siguiente tabla:

Tabla 11: Productos no financieros

SERVICIOS NO FINANCIEROS

Pago de la matricula de tu vehiculo.

Pago de impuesto predial

Pago de la licencia

Pago del RISE

Pago del SRI

Servicio de transferencias nacionales

Recargas electronicas (CNT, MOVISTAR, CLARO)

Pago de planes de teléfono (CNT, MOVISTAR, CLARO)

Pago de Venta por Catalogo (leonisa, oriflame, Avon, Ibel, esika,
yambal, natures garden, fashion express).

TV CABLE

OMNILIFE

Telmex

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria

3.2.5 Matriz FODA
Conjuntamente con la alta gerencia se realiza un analisis de los factores internos y externos
que afectan a la institucion financiera ya sea de manera positiva o negativa en la prestacion de

servicios financieros y no financieros, dando como resultado la matriz detallada en la Tabla 11:
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Tabla 12: Matriz FODA caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi

F1

; F2
ANALISIS

INTERNO
F3

F4

01

. 02
ANALISIS

EXTERNO
03

04

FORTALEZAS
Crédito agil para cualquier tipo de

necesidad

Beneficios exclusivos para socios

de la institucion financiera.

Recaudaciones fuera de la
institucion financiera
Aperturas de cuentas de forma

digital

OPORTUNIDADES
Demanda insatisfecha de
productos financieros en el actual

mercado

Convenios interinstitucionales

Pre aprobacion de créditos en el
lugar de negocio

Tasas de interés accesibles

D1

D2

D3

D4

Al

A2

A3

A4

DEBILIDADES

Servicios financieros limitados

Falta de liquidez para entregar
créditos de montos altos

Falta de compromiso de trabajo por
parte del personal.

La institucion financiera aun no es
conocida por los sectores a los que
pretende llegar.

AMENAZAS

Desconfianza de los usuarios al ser
una institucion financiera nueva en
el mercado

Expansion y apertura de nuevas
instituciones financieras.

Mejores servicios financieros y no
financieros de la competencia
indirecta.

Crecimiento y superacion de la

competencia directa

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria

3.2.5.1 Estrategias de la matriz FODA

La determinacidn del andlisis de los factores internos y externos FODA de la Caja de ahorro

y crédito Sumak Cotacachi, permiten generar estrategias, que estan formadas a partir de la

combinacion entre fortalezas y oportunidades (FO: estrategias ofensivas), debilidades y

oportunidades (DO: estrategias adaptativas), fortalezas y amenazas (FA: estrategias

defensivas), y finalmente debilidades y amenazas (DA: estrategias de supervivencias).

En la tabla 13 se presentan las estrategias de la matriz FODA.
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Tabla 13: estrategias de la matriz FODA

MATRIZ DOFA

Matriz Dofa: Planificacion
estratégica Caja de ahorroy

crédito Sumak Cotacachi

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Crédito &gil para cualquier tipo de necesidad
F2. Beneficios exclusivos para socios de la
institucion

F3. Recaudaciones fuera de la institucion
financiera

F4. Aperturas de cuentas de forma digital

D1. Servicios financieros limitados

D2. Falta de liquidez para entregar créditos de
montos altos

D3. Falta de compromiso de trabajo por parte del
personal.

D4. La institucion financiera aun no es conocida

por los sectores a los que pretende llegar.

OPORTUNIDADES

Estrategias FO:

Estrategias DO:

F1. O1. Brindar créditos agiles para la demanda
insatisfecha.

F1. O2. Mantener convenios interinstitucionales
fortalece a la institucion financiera.

F1. 03. O4. Mantener la pre aprobacion en el
lugar de negocio permite entregas de crédito de

manera inmediata.

D1. O1. Disefiar y elaborar nuevos productos
financieros para satisfacer la demanda.

D1. O2. Buscar aliados estratégicos institucionales.
D1. 03. O4. Aplicar investigacion de mercado
periddicamente para analizar satisfaccion de

clientes internos y externos.
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O1. Demanda insatisfecha
de productos financieros en el
actual mercado.

02. Convenios
interinstitucionales.

0O3. Pre aprobacion de

créditos en el lugar de negocio.

O4.Tasas de interés

accesibles

F2. O1. Brindar beneficios médicos para socios
permite captar clientes de una demanda
insatisfecha.

F2. O2. Dar a conocer los beneficios que ofrece la
institucion mediante convenios.

F2. O3. Dar a conocer las ventajas de ser socio por
medio de publicidad.

F2. O4. Mantener las tasas de interés accesibles

para la fidelizacion del cliente.

D2. O1. O2. Brindar incentivos o beneficios para
cuenta ahorristas a plazo fijo para tener una mejor
acogida.

D2. 03. O4. Desarrollar un plan de estrategias de
liquidez que permita mejorar la rentabilidad de la

institucién financiera.

F3. O1. Buscar incluir nuevos socios mediante un
plan de promociones.

F3. O2. Realizar camparias de capacitacion para la
ciudadania del sector en temas que involucren
actividades de emprendimiento.

F3. O3. Dar a conocer los servicios financieros y
no financieros.

F3. O4. Crear lineas de créditos con tasas de

interés y plazos accesibles.

D3. O1. 02. Implementar un plan de capacitacion
para el personal que labora en la entidad.
D3. 03. O4. Hacer una evaluacion de las

capacidades del personal para su reestructuracion.

F4. O1. Fortalecer la cobertura sectorial a fin de

satisfacer la demanda de microcréditos.

D4. O1. O2. Crear actividades o eventos que
permitan dar a conocer a la institucion financiera.

D4. 03. O4. Crear nuevas ofertas de promocion
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F4. O2. Fomentar y fortalecer la imagen
institucional a través de actividades ecoldgicas,
sociales, deportivas, educativas, de salud y
culturales.

F4. O3. O4. Mejorar el proceso de otorgamiento
de crédito por medio del disefio de

procedimientos.

AMENAZAS

Estrategias FA:

Estrategias DA:

Al. Desconfianza de los
usuarios al ser una institucién
financiera nueva en el
mercado.

A2. Expansion y apertura de
nuevas instituciones

financieras.

F1. Al. Trabajar en un plan de marketing que
permita dar a conocer a la institucion financiera y
SuS Servicios.

F1. A2. Hacer un estudio acerca de la posicion que
ocupa la institucion financiera en un mapa de
posicionamiento completo.

F1. A3. A4. Capacitar al personal para mejorar la

calidad de atencion al cliente.

D1. Al. A2. Crear afiches, carteles, volantes,
folletos publicitarios que permitan dar a conocer los
productos y servicios que ofrece.

D1. A3. A4. Promocionar con mayor frecuencia los
productos y servicios financieros de la Caja de
ahorro en zonas estratégicas del canton Cotacachi y

Otavalo.

F2. Al. A2. Trabajar en publicidad que permita
distinguir al cliente la calidad del servicio frente a

la competencia.

D2. Al. A2. Contar con un sistema de cobranzas y
recuperacion de cartera para mantener la liquidez
financiera.

D2. A3. A4. Buscar instalaciones en lugares

estratégicas que permitan captar a los clientes
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A3. Mejores servicios
financieros y no financieros de
la competencia indirecta.

A4. Crecimiento y
superacién de la competencia

directa.

F2. A3. A4. Trabajar en publicidad que permita
distinguir al cliente la calidad del servicio frente a

la competencia.

F3. ALl. Implementar otros servicios posibles
como pagos de BDH en el sector rural.

F3. A2. Realizar un estudio de factibilidad para
incrementar nuevas sucursales.

F3. A3. Ad. Impulsar campafias de identificacion
con la caja de ahorro, mediante la participacion de
los socios en actividades organizadas por la

institucion.

D3. Al. A2. Realizar un control semanal de las
actividades del personal en cada &rea para verificar
si se esta trabajando y dando cumplimiento a las
metas.

D3. A3. A4. Capacitacion a personal para
mejoramiento de atencion al cliente y llamadas de

atencion al personal que no responda con eficiencia.

F4. Al. A2. Implementar un plan estratégico para
la institucion que contribuya al mejoramiento
continuo de la caja de ahorro.

F4. A3. A4. Mejorar procesos internos que ayuden

a mantener y aumentar clientes.

D4. Al. A2. Elaborar un plan de publicidad para
dar a conocer los productos y servicios financieros
que ofrece la institucion en los principales medios
de comunicacion radio y television.

D4. A3. A4. Alcanzar niveles de productividad y

eficiencia.

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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3.2.6 Analisis FODA

Para el andlisis de los aspectos internos como externos se utiliza la herramienta de andlisis

FODA que nos permite analizar las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades, de esta

manera se logra determinar el contexto de la organizacion y posicionamiento actual en el

mercado financiero con las ponderaciones propias de la herramienta, determinando una

capacidad ofensiva de 38%, capacidad defensiva de 1% y un posicionamiento estratégico en el

mercado de un 20%, tal y como se detalla a continuacion:

Tabla 14: Analisis FODA Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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Para elaborar el analisis FODA es necesario seleccionar un nivel de impacto para cada uno
de los factores y definir los puntajes los cuales se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 15: Nivel de impacto

0 Ningun Impacto
1 Impacto Bajo

2 Impacto medio

3 Impacto Alto

4 Impacto Muy Alto

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria

Tabla 16: Definicién del puntaje

Puntaje Puntos
Percentil Columnas Filas
alcanzado  totales

Puntaje Cuadro 1: 64 100 0.64 5 5
Puntaje Cuadro 2: 26 100 0.26 5 5
Puntaje Cuadro 3: 38 100 0.38 5 5
Puntaje Cuadro 4: 37 100 0.37 5 5

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria

Con las ponderaciones realizadas se logra obtener un resultado, donde es posible visualizar

el posicionamiento estratégico que tiene la institucion financiera dentro del mercado.
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Tabla 17: Resultado de analisis FODA

Capacidad ofensiva 38%
Capacidad defensiva 1%
Posicionamiento estratégico 20%

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria

3.3 Andlisis ambiental externo

3.3.1 Analisis Pest

Se realiza un analisis de los factores externos que afectan a la institucion financiera mediante
un analisis de todos los factores que son: politicos, econémicos, social, tecnolégicos,
ecoldgicos y legal de acuerdo con su evolucién, impacto, ocurrencia e importancia se procede

a considerarlas amenazas u oportunidades tal y como se muestra en la Tabla 18:
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Tabla 18: Matriz PESTEL Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi

P1

P2

INFLUENCIAS
DEL
ENTORNO
Politicas

Nuevo plan de

Gobierno

Ley de
Economia
Popular y
Solidaria

POSIBLE

DETALLE IMPACTO OCURRENCIA

EVOLUCION

El Decreto Ejecutivo 33

dispone que las entidades que

brindan el servicio de registro

de informacion crediticia Se reduce 75
deberan ser eliminados del

listado a las personas con

deudas menores a 1000 y 500

Se acoge al titulo tercero de las

entidades asociativas 0

solidarias, bancos comunales y )

cajas de ahorro, Se incrementa 75
especificamente se acoge a los

articulos 106 al 108.

0.5

0.75

IMPORTANCIA

375

56.25

OPORTUNIDAD
| AMENAZA

Amenaza

Oportunidad

63



E2

Econdmicas

Tasas de interés

reguladas por el
Fondo

Monetario

Las tasas de interés con las que
trabaja la entidad financiera son Se mantiene
bajas.

75

0.75

56.25

Oportunidad
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E3

S1

S2

Nivel de

Inflacion

Socioculturales

Tasa de
desempleo

Crecimiento de

microcréditos

La inflacion acumulada de julio
de 2021 fue de 1.16%, mientras Se incrementa 75

que en el afio 2020 era de -0.23

Segun los resultados de la
encuesta nacional de empleo,
desempleo y subempleo
(Enemdu), publicado por el
(INEC) en mayo de 2021 se
registro una tasa de 6.3% de

Se incrementa 75

desempleo en Ecuador,
mientras que para julio se
redujo esta tasa a 5.2%, es decir
1,1% menos desempleo.

La cartera de microcrédito
alcanzo los USD 2.065
millones en marzo de 2021.
Esto representa un crecimiento ~ Se incrementa 100
del 2,38% en comparacion con
el mismo mes de 2020 cuando
llegd a USD 2.017 millones.

0.5

0.5

0.75

37.5

375

75

Amenaza

Amenaza

Oportunidad
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S3

T1

T2

El

Crecimiento de
cuenta

ahorristas

Tecnoldgicas
APP para
gestion
financiera

online

Banca movil

Ecoldgicas

Créditos verdes

Segun Aso banca, en mayo del
2021 los depdsitos en el
segmento de cooperativas
crecieron anualmente en 25,4 )
) Se incrementa 75
%, es decir, un aumento de $
2.651 millones. Actualmente el
saldo acumulado es de $ 13.096

millones.

Apertura, registro,

notificaciones y consultas de )

) » ) Se incrementa 75
informacion del cliente

mediante una aplicacion mavil.

Realiza transacciones, recargas

y pagos en linea a través de un  Se incrementa 75

teléfono celular

La intervencion del Conafips en
la EPS permite que el 55% de ]

S ) ) Se incrementa 75
las instituciones financieras

deseen un acceso al

0.75

0.75

56.25

75

75

56.25

Oportunidad

Oportunidad

Oportunidad

Oportunidad
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L1

L2

L3

L4

Legales

Certificaciones
nacionales
INEN

Normas de
regulacion en el
segmento 3,4y
5

Ley de la
defensa de la

dolarizacion

Ley de lavado
de activos

financiamiento del crédito

verde.

Mi pymes y organizaciones de
economia solidaria y popular
cuentan con certificaciones
INEN que les permite tener
SGC baésico.

Las instituciones deberan
realizar la calificacion y
constitucion de provisiones
para todos los activos de riesgo
trimestralmente.

Permite a la superintendencia
de economia popular y solidaria
definir cual cooperativa es
abierta o cerrada.

Esta regulacion establece las
politicas, elementos,
procedimientos que deben

observar y aplicar tanto la

Se incrementa

Se reduce

Se mantiene

Se mantiene

75

75

50

50

0.75

0.5

0.75

0.5

56.25

375

37.5

25

Oportunidad

Amenaza

Oportunidad

Oportunidad
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Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria

68



3.4 Diagnostico de la situacion inicial en funcién del cumplimiento con los requisitos

de la norma I1SO 9001:2015

Al finalizar la etapa de diagndstico de la situacion actual, se procede a realizar la primera
auditoria, para lograr identificar el grado de satisfaccion del cliente mediante los apartados
descritos en la norma.

Para elaborar la auditoria se elabord un cuestionario que se encuentra en el Anexo 2,
tomando como base a cada apartado de la norma ISO 9001:2015, tratando de utilizar un check
list lo més claro posible y de facil entendimiento del personal que se va auditar de acuerdo a
las necesidades de la institucion.

3.4.1 Aplicacidn de auditorias

Mediante la auditoria se pretende llegar a conocer el grado de cumplimento que tiene la
empresa con los requisitos de la norma.

3.4.1.1 Contexto de la organizacion

A continuacion, se detalla la auditoria realizada a cada uno de los apartados:

4. Contexto de la organizacion

No Cumple B Cumple

61%

B No Cumple

Figura 7: Cumplimiento de contexto de la organizacion

Elaborado por: Remache Maria
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Segun los resultados obtenidos se demuestra un nivel de cumplimiento en el apartado 4 de
la norma correspondiente al 39%, lo que indica un déficit en el modelo de gestion que lleva la
institucion debido a que la empresa no tiene bien estructurada la informacion, cuestiones
internas y externas que afectan directamente a la institucion financiera y partes interesadas.

Observaciones:

e Mediante la auditoria se logro identificar que la organizacion no cuenta con un manual
de Calidad ni tampoco con una politica u objetivos de la calidad.

e Lainstitucién logra poner en practica los procesos de la organizacion, pero no se realiza
un seguimiento para lograr asegurar que los procesos sean eficaces.

e La Caja de ahorro y crédito cuenta con pocos registros, por lo cual no son suficientes
para lograr tener un control adecuado de los procesos realizados, ademas los datos que
son posible recolectar no son usados adecuadamente.

Evidencias

e Se logro evidenciar que mantiene vigentes y actualizados manuales de la institucion
financiera donde se detallan los productos que ofrece.

e Lainstitucion financiera elabora y aplica un plan estratégico y un plan operativo anual
donde se detallan responsabilidades como también estrategias para el cumplimiento de
los objetivos de la organizacion.

3.4.1.2 Liderazgo

A continuacion, se puede visualizar el apartado 5 de la norma:
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5. LIDERAZGO

No Cumple B Cumple

60%

H No Cumple

Figura 8: Cumplimiento liderazgo

Elaborado por: Remache Maria

En este apartado se puede verificar que la Caja de ahorro y crédito cumple con un 40% en
base a los requisitos del apartado 5 de la norma ISO 9001:2015, mediante la auditoria se ha
logrado observar que la institucién financiera no ha identificado sus riesgos y oportunidades
en un enfoque hacia al cliente y tampoco cuenta con una politica de la calidad.

Observaciones

La institucién financiera no realiza seguimiento, medicion, andlisis 0 mejora a los

procesos existentes.

e No cuenta con evidencia documentada de objetivos de calidad, politicas, alcance de
sistema de gestion de la calidad.

e Falta de un oficial de cumplimiento

e Se puede observar que existe ausencia de enfoque al cliente en toda la institucion
financiera.

Evidencias

e Existe un enfoque basado en funciones por lo que continuamente se realiza una

documentacién de las actividades que se realizan dentro de la Institucion financiera.
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3.4.1.3 Planificacion

En la siguiente figura, se da a conocer la evaluacion de cumplimiento mediante la auditoria:

6. PLANIFICACION

B Cumple

No Cumple
94% B No Cumple

Figura 9: Cumplimiento planificacién

Elaborado por: Remache Maria

La Caja de ahorro y crédito cumple con un 6 % en base a los requisitos del apartado 6 de la
norma 1SO 9001:2015 lo cual permite identificar un puntaje muy bajo en relacion a la
planificacion.

Observaciones

e Laempresa tiene un porcentaje de cumplimiento bajo debido a que la empresa aln no

ha tomado acciones para abordar sus riesgos y oportunidades y tampoco cuenta con
objetivos de la calidad y en cuanto a la planificacién para poder implementarlos si se
ha determinado un proceso para ello, pero aun no cuentan con documentacién de modo

que lo hacen de forma empirica.
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3.4.1.4 Apoyo

A continuacion, se puede visualizar el apartado 7 de la norma:

7. APOYO

No Cumple

B Cumple
56%
B No Cumple

Figura 10: Cumplimiento apoyo

Elaborado por: Remache Maria

La Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacahi cumple con un 44 % en base a los requisitos
del apartado 7 de la norma 1SO 9001:2015 por lo que permite identificar un puntaje medio en
relacion al apoyo.

Observaciones

e Al no contar la institucién financiera con politicas, objetivos de calidad, el personal no

tiene conciencia o conocimiento sobre ellos y no ayuda a la contribucién para el
cumplimiento de la eficacia del sistema de gestidn de la calidad.

e La Caja de ahorro no cuenta con el personal adecuado para la implementacién eficaz

de un sistema de Gestion de la Calidad.

Evidencia

e Las instalaciones de la empresa se encuentran conforme a las actividades, funciones y

la prestacion de servicios.
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e La Caja de ahorro cada afio elabora el plan de presupuesto los cuales son designados
para recursos economicos para cumplir con los objetivos institucionales.

3.4.1.5 Operacion
A continuacion, se puede visualizar el apartado 8 de la norma:

8. OPERACION

B Cumple

No Cumple
76%

B No Cumple

Figura 11: Cumplimiento operacion

Elaborado por: Remache Maria

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede verificar que:

La Caja de ahorro y crédito cumple con un 24 % en base a los requisitos del apartado 8 de
la norma ISO 9001:2015.

Observaciones

e No existe una estrategia de comunicacion permanente con los socios o el cliente.

e La Caja de ahorro y crédito por el momento no cuenta con un plan de mejoramiento

continuo.
e No existe evidencia de una evaluacion del modelo de gestion.
e La institucion financiera no cuenta con indicadores de calidad en los productos o

servicios que ofrece.

74



Evidencias

e Existe evidencia de una trazabilidad de los productos entregados mediante nimeros de
identificacion detallados este puede ser por socio, transaccion u operacion los cuales
permiten identificar todas las salidas.

e El manual de crédito se encuentra actualizado, donde se detallan todos los requisitos de
los productos como captaciones, créditos que ofrece la institucion, estos requerimientos
cumplen con la normativa emitida por los organismos de regulacion SEPS, asi como
también con las requeridas por los socios.

3.4.1.6 Evaluacion del desempefio

A continuacion, se puede visualizar el apartado 9 de la norma:

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

B Cumple

H No Cumple

No Cumple
94%

Figura 12: Cumplimiento evaluacion del desempefio

Elaborado por: Remache Maria

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede verificar que:
La Caja de ahorro y crédito cumple con un 6 % en base a los requisitos del apartado 9 de la

norma I1SO 900 1:2015.
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Observaciones

e No es posible evaluar el cumplimiento en base a auditorias debido a que no cuenta con
un Sistema de gestidn establecido.

e Lainstitucién no realiza un seguimiento o evaluacion a sus proveedores de los servicios
requeridos para de esta manera asegurar la satisfaccion de los clientes y de las partes
interesadas.

Evidencias

e La caja de ahorro y crédito realiza seguimiento, analisis y evaluacion de las areas que
consideran més importantes mas no de toda la organizacion.

3.4.1.7 Mejora

A continuacion, se puede visualizar el apartado 10 de la norma:

10. MEJORA

H Cumple

No Cumple ® No Cumple
94%

Figura 13: Cumplimiento mejora

Elaborado por: Remache Maria

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede verificar que:
La Caja de ahorro cumple con un 6 % en base a los requisitos del apartado 10 de la norma

ISO 9001:2015.
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Observaciones

e No se hace una revision por la direccion para determinar si hay necesidades aun
oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua.

e No se realiza un plan de mejoramiento continuo en relacién con la planificacion
estratégica.

Evidencias

e LaCajade ahorroy crédito identifica las no conformidades y actta sobre ellas para que
no vuelvan a suceder, se lo realiza mediante la elaboracion de politicas, procedimientos
0 se asignan controles que permiten mejorar los procesos existentes.

3.4.2 Evaluacion y andlisis de resultados

En la tabla 19 y 20 se muestra un resumen de la evaluacion inicial de la primera auditoria

ISO 9001:2015 realizada a la Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi.

Tabla 19: Evaluacion y anélisis de resultados

CLAUSULA NORMA 1SO 9001:2015 9% OBTENIDO ACCIONES POR

4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 31.3% Implementar
5 LIDERAZGO 46.1% Implementar
6 PLANIFICACION 1.9% Implementar
7 APOYO 30.7% Implementar
8 OPERACION 27.8% Implementar
9 EVALUACION DEL DESEMPENO 12.5% Implementar
10 MEJORA 33.3% Implementar
TOTAL 26.2% IMPLEMENTAR

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
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Elaborado por: Remache Maria

Analisis General

50.0%
40.0%

30.0%

20.0%

10.0% |
4

0.0%
CONTEXT | LIDERAZ PLANIFIC APOYO  OPERACI EVALUAC MEJORA
ODE LA GO ACION ON ION DEL
ORGANIZ DESEMP
ACION ENO

B Seriesl  31.3% 46.1% 1.9% 30.7% 27.8% 12.5% 33.3%

Figura 14: Andlisis general

Elaborado por: Remache Maria
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CAPITULO IV

4. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS BASADO EN LA
NORMA [SO 9001:2015, PARA LA CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK

COTACACHLI.

Una vez realizado el analisis de los resultados obtenidos en la lista de verificacion del
diagnostico de la situacidn actual, en este capitulo se procedera a realizar el disefio del sistema
de gestion por procesos para la caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi.

El check list permitio observar los incumplimientos y deficiencias que tiene la institucion
financiera lo cual se determiné que puntos son importantes y esenciales para ser disefiados o
mejorados y de esta manera establecer un Sistema de Gestion que sirva para mejorar los
procesos y mejorar su rendimiento, de esta manera ofrecer un servicio de calidad, que permita
que la empresa incremente su posicionamiento en el mercado.

Dentro de la planificacion estratégica se debe tener claro el propdsito y la razén por la cual
fue creada la institucion financiera, es decir que se debe tener bien definido la mision y vision
de la Caja de ahorro debido a que estos son los que permiten perseguir un objetivo global,
ademas deben ser de facil comprension para los grupos de interés.

Misién

Somos una institucion financiera sélida, solvente y solidaria con base firme en el aspecto
social cultural y econémico, con el objetivo de mejorar la calidad de vida de nuestros socios
brindando productos y servicios financieros de calidad a todos los socios de la zona urbana y
rural del norte del pais.

Vision

Formar parte del segmento 4, impulsando nuestros productos y servicios financieros, se

promoverda el progreso y desarrollo productivo mediante una gestién eficiente con
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responsabilidad social, personal capacitado y comprometido, apoyando a los emprendedores y
microempresarios.

4.1 Requerimientos de la norma 1SO 9001:2015

Para el desarrollo de toda la documentacion, se parte de una linea base de la gestion actual,
donde tenemos registros que presenta la institucion que tienen una posibilidad de mejora,
ademas que nos permitan recolectar informacion relevante de los procesos gue se realizan en
la instituciéon financiera, dicha documentacion se obtiene del inventario de procesos y
documentacién de los procedimientos.

Disenar este modelo de gestion por procesos, se tendra como referencia a la documentacion
segun la norma ISO 9001:2015, en la cual estd documentacion se detalla con cada requisito de
la norma y las acciones que se van a tomar para dar cumplimiento de los mismos, la cual se
detalla a continuacion:

Tabla 20: Documentacion requerida segun la norma ISO 9001: 2015

ITEM ACCIONES ACTIVIDADES
4.1 Comprension de la Elaborar anélisis FODA y
organizacion PESTEL

4.2 Comprension de las _
) _ Elaborar matriz de partes
necesidades y expectativas de las |
) interesadas
partes interesadas

4.3 Determinacion del alcance del | Plantear alcance del sistema de

4. Contexto de | sistema de gestion de calidad gestion por procesos

la organizacion Diseniar el sistema de gestion por
procesos, mismo que debe

] » ) incluir:

4.4 Sistema de gestion de calidad
-Mapa de procesos
Yy SUS procesos )
-Inventario de procesos
-Fichas de caracterizacion de

procesos
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-Evaluacién de riesgos

-Manual de procedimientos

5.2 Politica Establecer politica de calidad
5. Liderazgo 5.3 Roles, responsabilidades y Modificar y actualizar el
autoridades de la organizacion organigrama estructural
o ) Plantear objetivos de calidad que
6. 6.2 Objetivos de la calidad y L
L o sean smart y su planificacion
Planificacion planificacion para lograrlos
para lograrlo.
Realizar profesiogramas con
) descripcion de responsabilidades
7.2 Competencia o )
y actividades a realizar por cada
7. Apoyo puesto de trabajo
Procedimiento para controlar los
7.5 Informacion documentada registros requeridos por el
sistema de gestion
o Evaluar los indicadores de
8.1 Planificacion y control .
) desempefio planteados dentro de
operacional
los procesos
Verificar si los formatos de
8.2.3 Revision de los requisitos control de calidad se encuentran
para los productos y servicios acorde a los requisitos de la
norma
8.2.4 Cambios de los requisitos Registros de control para
_, para los productos y servicios evidenciar cambios
8. Operacion

8.4 Control de los procesos,
productos y servicios

suministrados externamente

Verificar registro de proveedores

8.5. Produccién y prestacion de

servicio.

Manual de procedimientos de los

productos

8.6 Entrega de productos y

servicios

Verificar los registros de

conformidad de producto

8.7 Control de salidas no

conformes

Realizar el procedimiento de

producto no conforme
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9.1 Seguimiento, medicion, Indicadores de desempefio con

analisis y evaluacion sus respectivas fichas
9. Evaluacion . Plantear procedimiento de
. 9.2 Auditoria interna o
del desempefio auditoria interna

9.3.3 Salida de la revision por la Formato de revision de la alta

direccion direccion

10.2 No conformidad y accién Procedimiento de accion
10. Mejora | correctiva preventiva y correctiva

10.3 Mejora continua Describir plan de mejoras

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria

4.2 Requerimientos propuestos

Para cumplir con los requerimientos de la norma se procede a desarrollar los siguientes items
de la norma ISO 9001:2015 los cuales seran tomados en especifico aquellos procesos que se
encuentran directamente relacionados.

CLAUSULA IV CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.2.1. Comprension de la organizacion

En este apartado se realizo el andlisis del contexto externo mediante una matriz PESTEL
misma que se encuentra descrita en el apartado 3.3.1, donde se identificaron los factores que
afectan directamente en el desempefio de la institucion que son los mas fuertes tecnologico y
ecoldgica, ademas se evidencia al mas débil el econdémico. En el andlisis del contexto interno
se ha aplicado la matriz FODA obteniendo como resultado una capacidad ofensiva del 38% y

un posicionamiento estratégico del 20%.
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4.2.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Debido a la importancia que presenta en la organizacion, las partes interesadas se consideran
una parte clave al momento de disefiar un sistema de gestion basado en la norma ISO 9001:2015
para lo cual debe tomar en cuenta lo siguiente:

Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la calidad.

Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe realizar un seguimiento y revision de la informacion sobre estas partes
interesadas y los requisitos pertinentes por lo cual se ha realizado la siguiente matriz.

Tabla 21: Matriz de partes interesadas

PARTE PROCESOS DEL
IMPORTANCIA REQUISITOS
INTERESADA SGC

Buena gestion de la L
Proceso de direccion
o empresa o )
Accionistas Interno ] ) administrativa
Mejora continua de los o
Proceso de contabilidad
procesos

Proceso de ventas y

Igualdad en el trato ) )

y atencion al cliente
) Buena atencion al
Clientes Interno ) Proceso de
cliente ) o
_ o otorgamiento de crédito

Bajas tasas de interés _

proceso operativo

Suministrar formacion

y capacitacion o
_ Proceso de capacitacion
Pagos precisos y a
Empleados Interno ) Proceso de recursos
tiempo
o humanos
Cumplimiento de las

obligaciones laborales
Renovacién de Proceso de compras

Proveedores Externo »
compras Proceso de facturacion
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Pago puntual de
facturas

Toma de decisiones

Directivos y Contar con personal Gerencia
Interno o ) o
Gerentes idoneo comprometido  Cumplimiento de metas
y motivado

Optima comunicacion
con buena prestacion
Comunidad Externo de servicios Proceso de marketing
financieros y no
financieros
Cumplimiento de
_ reglamentos y normas
Organismos . )
aplicables Proceso de asesoria
legales y Externo » _
) Generacion de legal y normativa
reglamentarios ) o
informes periddicos de
actividades

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria

4.2.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion por procesos

El presente sistema de gestion por procesos se desarrollard en la Caja de Ahorro y Crédito
Sumak Cotacachi, logrando asi acercar a la institucion a cumplir con la normativa de la
“Superintendencia de economia popular y solidaria” SEPS y a la vez plantear un modelo de
calidad internacional basandose en la norma 1SO 9001:2015.

4.2.4. Sistema de gestion de calidad y sus procesos

Segun la norma 1SO 9001:2015, para elaborar una identificacion de procesos es posible

cuando se identifica, verifica y valida los procesos, es por ello que la Caja de ahorro y crédito
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Sumak Cotacachi puede identificar los macro procesos, procesos, procedimientos y
actividades, donde es posible visualizar mediante el mapa de procesos de la institucion.

4.2.4.1 Mapa de procesos

De acuerdo al concepto estudiado anteriormente, un mapa de procesos nos permite
representar de forma gréafica la estructura de los procesos que conforman el sistema de gestion.
Para elaborar el disefio del mapa de procesos se mantuvo varias entrevistas con los directivos
y gerente general con el objetivo de identificar los procesos, subprocesos y procedimientos
existentes y de esta manera clasificarlos segin su tamafio y segun su naturaleza para que facilite
el disefio, el cual se puede observar en la figura 16:
Procesos estratégicos
e Planificacion estratégica
e Aseguramiento de la calidad
Procesos operativos
e Captaciones
e Créditos
e Gestidn de cobranza
Procesos de apoyo
e Gestion documental
e Financiero
e Talento humano

o Legal
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Planificacién Aseguramiento de
estratégica la Calidad

Satisfaccion de los socios

Necesidades de los socios

Gestion documental Financiero Talento Humano Legal ‘

Figura 15: Mapa de procesos

Elaborado por: Remache Maria

4.2.4.2. Cadena de valor

Describe el desarrollo de las actividades de la organizacion, resaltando las estrategias de

competitividad.

CADENA DE VALOR

PLANIFICACION ESTRATEGICA

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

PROCESOS
ESTRATE GICOS

CAPTACION DE .
RECURSOS CREDITOS COBRANZA

usdiely

PROCESOS
OPERATIVOS

GESTION DOCUMENTAL

FINANCIERO

o
=
(=
=8
<1

TALENTO HUMANO

)
=
w
(=}
° 4]
L
2
=}
=4
o

LEGAL

Figura 16: Cadena de valor

Elaborado por: Remache Maria
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4.2.4.3 Matriz de riesgos

La matriz de riesgos se realizo tomando en cuenta los procesos, ya que por medio de ella se
evidenciaran los riesgos a los que esta expuesto el encargado de realizarlo y de esta manera
poder medir el nivel permitido para su exposicion a fin de dar seguridad en el campo laboral.

Mediante la Matriz de Identificacion de Riesgos que se describe en el Anexo 2 se
identificaron los siguientes riesgos:

Riesgo muy grave: Requiere medidas preventivas urgentes. No se debe iniciar el proyecto
sin la aplicacion de medidas preventivas urgentes y sin acotar sélidamente el riesgo.

Riesgo importante: Medidas preventivas obligatorias. Se deben controlar fuertemente las
variables de riesgo durante el proyecto.

Riesgo apreciable: Estudiar econdmicamente es posible introducir medidas preventivas
para reducir el nivel de riesgo. Si no fuera posible, mantener las variables controladas.

Riesgo marginal: Se vigilara, aunque no requiere medidas preventivas de partida.

En cuanto a la calificacién para los riesgos se ha considerado la GRAVEDAD (IMPACTO)
y PROBABILIDAD donde se ha ponderado de la siguiente manera como muy bajo (1), bajo

(2), alto (4), muy alto (5) la cual se observa en la siguiente imagen.

LEYENDA

GRAVEDAD (IMPACTO)
MUY | BAJO [ MEDIO | ALTO | MUY

BAJO1| 2
MUY ALTA [ 5 5 10
ALTA 4 4 8
PROBABILIDAD
MEDIA 3 3 6
BAJA 2 2 4 6 8 12
MUY BAJA | 1 1 2 3 4 5

Figura 17: Cuadro de resultados

Elaborado por: Remache Maria
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4.2.4.4 Inventario de procesos

El mapa de procesos ha permitido ser una base para elaborar el inventario de los procesos
los cuales se tomaron de la siguiente manera para tener un orden jerarquico: macro procesos,
procesos y subprocesos; los cuales se encontrd que existen 3 macro procesos, de los cuales se

derivan 9 procesos y de ellos 16 subprocesos, el cual se observa en la Tabla 24:
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Tabla 22: Inventario de procesos

MACRO

CODIGO PROCESO CODIGO |PROCESO CODIGO |SUBPROCESO |CODIGO |ACTIVIDADES
G.E.1.1.1 |Elaboracion de la planificacion
Elaboracion del plan operativo
Planeacion GEll2 anual
GELl institucional
) GE1 Planificacion G.E.1.1.3 | Elaboracion del presupuesto
GESTION o estratégica G.E.1.1.4 |Asignacion del presupuesto
GE ESTRA:I'EGICA: B —
' GESTION GE12 |Organizacion |G.E.1.21 |Elaboracionoreforma del
GERENCIAL reglamento
G.E.1.3 Mejora G.E.1.3.1 |Evaluacién del personal
Planificacion de auditoria
i GE211 |.
G.E.2 essglijggglento dlcE21 |Auditoriaintemna Interna
G.E.2.1.2 | Desarrollo de auditoria interna
G.0.1.1.1 |Apertura de cuenta de ahorros
G.0.11 Cuentas -
G.0.1.1.2 |Cierre cuenta de ahorros
G.O.1 Captacion de G.O.121 Depo§|t_os de ahorros y cobros
recursos de créditos
GESTION G.0.1.2  |Inversiones G.0.1.2.2 | Depésitos a plazo fijo
G. O OPERATIVA: -
: GESTION DE G.0.1.2.3 |Retiro de ahorros
NEGOCIOS G.0.2.1.1 |Solicitud de crédito
G.0.2 Créditos G.0.2.1 Concesién G.0.2.1.2 | Analisis y decision de crédito
G.0.2.1.3 | Liquidacion de crédito
G.0.3 Cobranza G.0.3.1 G.0.3.1.1 |Cobranza preventiva
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Cobros 'y

L G.0.3.1.2 |Cobranza extrajudicial
recuperacion
G.S1 Gestion GS11 Archivo GS111 Archivo y custodia de
documental documentos
o - G.S.2.1.1 |Realizar asientos contables
G.S.2 Financiero G.S.2.1 Contabilidad
G.S.2.1.2 | Elaborar estados financieros
) G.S.3.1.1 | Reclutamiento del personal
G.S GESTION DE
: i6 G.S.3.1.2 | Seleccion del personal
SOPORTE G.S.3 Talento humano |G.S.3.1 thS“tonhdel P
alenfohumano 155313 |Capacitacion del personal
G.S.3.1.4 | Desvinculacion del personal
. . |G.S4.11 | Recuperacion judicial de crédito
G.S4 Legal G.S4.1 Asesoria juridica =
G.S.4.1.2 |Elaboracion contratos

Elaborado por: Remache Maria
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4.2.4.4.1 Codificacion

Para realizar la codificacion de la lista de inventarios se tomé en cuenta los siguientes

parametros:

e Codificacion de macro procesos: Se codificaron utilizando las dos o tres letras
iniciales del nombre, en mayusculas y separadas por un punto.

e Codificacion de procesos: Se codificaron mediante las letras establecidas en el macro
proceso mas la numeracion dependiendo del proceso separados por un punto.

e Codificacion de los subprocesos: Se codificaron con tres caracteres, primeramente, la
codificacion del macro proceso, luego la numeracion del proceso y por ultimo el
namero perteneciente al subproceso.

e Caodificacion de procedimiento: Se codificaron con cuatro caracteres, primeramente,
la codificacion del macro proceso, luego la numeracion del proceso, luego la

numeracion del sub proceso y por ultimo el nimero perteneciente al procedimiento.

Macroproceso . Proceso . Sub proceso

G.E G.E.1 G.E.1.1

Figura 18: Codificacion de procesos

Elaborado por: Remache Maria

4.2.4.5 Caracterizacion de los procesos

La caracterizacion de los procesos es una herramienta muy util para la planificacion,
seguimiento y control de estos. Donde es posible visualizar como funcionan los procesos, sus
entradas, salidas, quienes son los responsables de recibir las salidas, los recursos: humanos,

infraestructura, materiales y tecnoldgicos. Ademas, es necesario platear un objetivo del
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proceso, el alcance y respectiva documentacion, en la tabla 23 se puede observan los procesos
con su respectiva codificacion y la caracterizacion de los procesos se presenta en el Anexo 4:

Tabla 23: Caracterizacion de procesos

CODIGO |MACRO PROCESO |CODIGO |PROCESO
GESTION G.E.l Planificacion estratégica
GE ESTRATEGICA:
' GESTION G.E.2 Aseguramiento de la calidad
GERENCIAL
GESTION G.0.1 Captacion de recursos
G.O OPERATIVA: -
: GESTION DE G.0.2 Créditos
NEGOCIOS G.0.3  |Cobranza
GESTION DE G.S.1 Gestion documental
GS SOPORTE: G.S.2 Financiero
' PROCESOS DE G.S.3 Talento humano
APOYO O SOPORTE |G sS4 Legal

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria

4.2.4.6 Manual de procedimientos

En el manual se ha procedido a realizar el desarrollo de los 30 procedimientos con sus
respectivos codigos como se observa en la siguiente tabla 24:

Tabla 24: Manual de procedimientos

CODIGO |SUBPROCESO
G.E.1l.1l Planeacién institucional
G.E.1.2 Organizacién
G.E.1.3 Mejora
G.E21 Auditoria interna
G.0.11 Cuentas
G.0.1.2 Inversiones
G.0.2.1 |ConcesiOn
G.0.3.1 | Cobros y recuperacion
G.S.1.1 Archivo
G.S.2.1 Contabilidad
G.S.3.1 Gestion del talento humano
G.S4.1 Asesoria juridica
Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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4.2.4.7. Documentos y registros

Los documentos y registros que se presentan en la Tabla 25, para codificarlos se inicio
tomando como base el cddigo de las caracterizaciones y a partir de alli se toma las siguientes
caracterizaciones:

Nombre del registro o documento: Se toman las iniciales de los documentos o registros:

Documento (D) o registro (R)

Origen: Interno (INT) o externo (EXT)

Tipo: Impreso (IMP) o digital (DIG)

Numero: Numero el documento de acuerdo a los existentes en el procedimiento

Tabla 25: Lista maestra de documentos y registros

, NOMBRE | pRbuERTs ,
CODIGO | SUBPROCESOS DEL TIPO COD.
SO LERTS INTERNO | EXTERNO
Plan estratégico | X DO01.INT.G.E.1.1
Planeacion Plan operativo | ROL.INT.G.E.1.1
G.E11 L0 anual
institucional Ei on d
Jecucion de— 1 RO2.INT.G.E.1.1
presupuesto
Actas de
aprobacion X DOL.INT.G.E.1.2
asamblea
general
G.E.1.2 |Organizacién Informe de
necesidades de | X D02.INT.G.E.1.2
cambio
Registrode | ROLINT.G.E.1.2
cambios
Plande X ROLINT.G.E.1.3
contingencia
Informe de
G.E.1.3. |Mejora desempefio X DO1.INT.G.E.1.3
mensual
Plan de X RO2.INT.G.E.1.3
mejoramiento
;'g?tgfl,a X ROLINT.G.E.2.1
G.E.2.1. |Auditoria interna Proaramas de
gramas X RO2.INT.G.E.2.1
auditoria
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Informe de
auditoria

RO3.INT.G.E.2.1

G.0.11

Cuentas

Formulario de
solicitud de
nuevo ingreso

DO1.INT.G.O.1.1

Solicitud de
cierre de cuenta
de ahorros

D01.EXT.G.O.1.1

Registro de
apertura/cierre
de cuentas

RO1.INT.G.O0.1.1

G.0.12

Inversiones

Registro de
captaciones

RO1.INT.G.0.1.2

Papeleta de
deposito

DO01.INT.G.O0.1.2

Comprobante de
pago de crédito

D02.INT.G.0.1.2

Certificado de
plazo fijo

D03.INT.G.0.1.2

Papeleta de
retiro

D04.INT.G.0.1.2

G.0.21

Concesion de
créditos

Formulario de
crédito

DO01.INT.G.0.2.1

Autorizacion de
buro de créditos

X | X | X | X | X | X | X

D02.INT.G.0.2.1

Registro de
carpetas
receptadas

RO1.INT.G.0.2.1

Ficha socio
econémicay
croquis

D03.INT.G.0.2.1

Registro de
rutas de
verificaciones

RO2.INT.G.0.2.1

Registro de acta
de aprobacion
de crédito

RO3.INT.G.0.2.1

Pagaré

D04.INT.G.0.2.1

Tabla de
amortizacion

D05.INT.G.0.2.1

Ficha de
concesion

X | X |[X| X

D06.INT.G.0.2.1

Condiciones de
aceptacion de
ser socio

D07.INT.G.0.2.1

Autorizacion de
cobranza
extrajudicial

D08.INT.G.0.2.1
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Registro de

créditos X RO4.INT.G.0.2.1
liquidados
Registro de
Ilamadas X RO1.INT.G.0.3.1
telefonicas
Notificacion | DOL.INT.G.0.3.1
Cobros y extrajudicial
G.0.3.1 reCUDEraCioN Detalle de
P registro de X D02.INT.G.0.3.1
socios en mora
Registro de
rutas de X RO2.INT.G.0.3.1
verificaciones
Actas de entrega | DOLINT.G.S.1.1
de expedientes
G.S.1.1  |Archivo Actas de
recepcion de X D02.INT.G.S.1.1
expedientes
Reporte de
asientos X DO1.INT.G.S.2.1
contables
Documentos de | D02.INT.G.S.2.1
apertura
G.S.2.1 |Contabilidad Rol de pagos X D03.INT.G.S.2.1
Registro de
entradas y X RO1.INT.G.S.2.1
salidas
Declaracion de X D04.EXT.G.5.2.1
impuestos
Cuestionario de | ¢ DOLINT.G.S.3.1
entrevista
Programade | DO2.INT.G.S.3.1
induccién
Gsa31 |Gestiondel Plande X DO03.INT.G.S.3.1
talento humano | capacitacion
Evaluacion del | D04.INT.G.S.3.1
desempefio
Acta de X DOLEXT.G.S.3.1
finiquito
Demanda
G.S.4.1.1 |Asesoria juridica |judicial X DOLINT.G.5.4.1
Contratos X DO02.INT.G.S.4.1

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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CLAUSULA V LIDERAZGO
4.2.5. Politica de calidad

Este punto presenta el compromiso que tiene la institucion financiera para mejorar en sus
productos o servicios en este caso financieros hacia las partes que se encuentran interesadas en

ello, ya que si no existe compromiso en los procesos internos no existiran cambios.

/ POLITICA DE CALIDAD \

Nuestra Caja de ahorro y crédito cuenta con una politica de calidad

que manifiesta el firme compromiso que tiene la institucién con los

clientes de satisfacer plenamente sus requerimientos y expectativas,
brindando productos y servicios financieros, confiables, competitivos
y oportunos, mediante una cultura de calidad basada en los principios

de honestidad, liderazgo, desarrollo del recurso humano, solidaridad y

K compromiso de mejora continua de los procesos. /

Figura 19: Politica de calidad

Elaborado por: Remache Maria

4.2.6. Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion

La estructura organizacional que se propone en la se ha actualizado de acuerdo a los

departamentos existentes actualmente y jerarquizacion.
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008800

ASAMBLEA GENERAL
PRESIDENTE
JUNTA DIRECTIVA
NVE RSB YICEPRESIDENTE
MELEIREHRE TSR FINANCIERO
Nivel directivo e S ADMINISTRACION
Nivel de control
CONTABILIDAD
Nivel de apoyo COMITE DE
AUDITORIA
Comites l
GERENCIA GENERAL :
Nivel operativo GESTION DE
SISTEMAS
TESORERO SECRETARIO COMITE DE CREDITO
SERVICIOS SERVICIO AL MARKETING Y CREDITO Y
ADMINISTRATIVOS CLIENTE PUBLICIDAD CARTERA

Figura 20: Organigrama y sus jerarquizaciones

Elaborado por: Remache Maria
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CLAUSULA VI PLANIFICACION

4.2.7. Objetivos de calidad

A continuacion, se detallara los objetivos de calidad planteadas de acuerdo a los objetivos:
Smart es decir que deben ser especificos, medibles, alcanzables, realistas y en el tiempo.

Fomentar la participacion del personal en la calidad del servicio que garantice la mejora
continua y el desempefio de los procesos de calidad.

Contar con la infraestructura fisica, tecnoldgica necesaria y suficiente para la operacion de
SUS pProcesos.

Mejorar los procesos a través del seguimiento, evaluacién constante e implementacion de
acciones correctivas, preventivas y de mejora.

Optimizar los niveles de capacitacion en los delegados, directivos y empleados para mejorar
la calidad de servicio.

CLAUSULA VII APOYO

4.2.8. Recursos

En este apartado de la Norma se logra determinar los recursos que son necesarios para llevar
a cabo la implementacidn de una manera correcta del sistema que se esta disefiando.

En el capitulo 7 de la Norma menciona en el apartado de Recursos da a conocer que las
personas son los recursos mas importantes dentro de una organizacién ya que sin este recurso
seria imposible realizar los procesos por lo cual menciona que:

“La organizacion debe determinar y proporcionar las personas necesarias para la
implementacién eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para la operacion y control de

sus procesos”
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Por ello se considera elaborar los perfiles profesionales con sus respectivos datos de
identificacion del puesto, responsabilidad, perfil y funciones a realizar dentro del puesto de
trabajo, los cuales estan establecidos de manera jerarquica.

Tabla 26: Perfil profesional asamblea general

CODIGO: 001

. ESTRUCTURA
MANUAL DE FUNCION OCUPACIONAL - Al

DENOMINACION DEL PUESTO ASAMBLEA GENERAL

DESCRIPCION DEL PUESTO

ACTIVIDADES EN MATERIA DE GESTION
RAMA DE CARGO ADMINISTRATIVA
UNIDAD

ADMINISTRATIVA Nivel directivo

Organo responsable de supervisar la funcionalidad correcta de
RESPONSABILIDAD la caja de ahorro y crédito. Es la maxima autoridad de la
organizacion.

PERFIL DEL PUESTO

NIVEL Titulo profesional acorde a la finalidad: administracién de empresas
ACADEMICO especializacion finanzas, economista o carreras afines.

De 4 a 5 afios 0 mas en actividades similares (instituciones

EXPERIENCIA _ .
financieras)

FUNCIONES

e Reformar estatuto de la organizacion
e Aprobar plan de trabajo anual
e Supervisar y conocer toda informacién financiera
e Elegir remover a miembros de la comision de crédito, de inversion o demas
e Aprobar o rechazar la informacion financiera
o Decretar pago de excedentes de acuerdo a la ley vigente
e Cumplir con todas las obligaciones que la ley decreta por medio de la politicas y
estatutos de la empresa
Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria

99



Tabla 27: Perfil profesional consejo administrativo

CAJA DE AHORRO Y CREDITO VERSION: 1
SUMAK COTACACHI cODIGO: 002
. ESTRUCTURA
MANUAL DE FUNCION OCUPACIONAL - Al
DENOMINACION DEL PUESTO CONSEJO ADMINISTRATIVO

DESCRIPCION DEL PUESTO

ACTIVIDADES EN MATERIA DE GESTION
RAMA DE CARGO ADMINISTRATIVA
UNIDAD Nivel directivo
ADMINISTRATIVA
Comision encargada directamente de toda la informacion de la
RESPONSABILIDAD  Cajade ahorro y crédito. Es previamente elegida por la asamblea
general con un numero determinado de miembros.
PERFIL DEL PUESTO
NIVEL Titulo profesional acorde a la finalidad: administracién de empresas
ACADEMICO especializacion finanzas, economista o carreras afines.
EXPERIENCIA  De 4 a5 afios 0 mas en actividades similares (instituciones financieras)
FUNCIONES

e Establecer normar y politicas de administracion

e Realizar un modelo de gestion administrativa para la organizacion

e Nombrar al gerente de la organizacion o removerlo de su cargo

e Aceptar o rechazar solicitudes de socios

e Elaborar los reglamentos de la caja de ahorro y crédito, asi como aprobarlos

e Someter a consideracion a la asamblea general planes presupuestarios y plan de
trabajo anual

e Someter a consideracion a la Asamblea General proyectos de reformas a estatutos de
la organizacion

e Sancionar a socios que no cumplan con las normas y estatutos establecidos en la
organizacion

e Examinar, aceptar, o rechazar proyectos en beneficio de los demas socios de la
organizacion

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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Tabla 28: Perfil profesional comisién de vigilancia

4\ CAJA DE AHORRO Y VERSION: 1
» CREDITO SUMAK COTACACHI cODIGO: 003
\ S 4

MANUAL DE FUNCION ESTRUCTURA

OCUPACIONAL:

DENOMINACION DEL PUESTO COMISION DE VIGILANCIA

DESCRIPCION DEL PUESTO
ACTIVIDADES EN MATERIA DE GESTION

RAMA DE CARGO

ADMINISTRATIVA

UNIDAD

ADMINISTRATIVA

Supervision

Organismo encargado de la fiscalizacion y control de la caja de

RESPONSABILIDAD ahorro y crédito; integrada por miembros igualmente elegidos

por la asamblea general.
PERFIL DEL PUESTO

NIVEL Titulo profesional acorde a la finalidad: administracién de empresas
ACADEMICO especializacion finanzas, economista o ingenieria comercial.

EXPERIENCIA

De 4 a 5 afios 0 mas en actividades similares (instituciones
financieras)

FUNCIONES

Verificar las acciones de los funcionarios de la organizacion y si estas son llevadas
de la mejor manera de acuerdo a lo contemplado en normas, politicas y estatutos
de la empresa, asi como leyes vigentes.
Supervisar todas las inversiones realizadas en nombre de la organizacion
Revisar la contabilidad de la organizacién de manera periddica incluyendo estados
de cuenta y libros diarios
Verificar y dar visto bueno a programas aprobados sin previa planificacion por la
comision de administracion.
Rechazar todas las acciones de las deméas comisiones si estas estuvieran actuando
fuera del limite legal que debe regir a la organizacion.
Dar dictamen y comprobacién final a todos los balances e informes de la
organizacion.
Supervisar todas las acciones que afecten a bienes de entidad y tomar medidas
correctivas pertinentes.

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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Tabla 29: Perfil profesional gerente general

4\ CAJA DE AHORRO Y VERSION: 1
Sy CREDITO SUMAK COTACACHI  CODIGO: 004
MANUAL DE FUNCION =STRUCTURA Al

OCUPACIONAL:

DENOMINACION DEL PUESTO GERENTE GENERAL

DESCRIPCION DEL PUESTO
ACTIVIDADES EN MATERIA DE GESTION

RAMA DE CARGO

ADMINISTRATIVA

UNIDAD

ADMINISTRATIVA

Nivel ejecutivo

Representante legal de la caja de ahorro y crédito y se
encarga de la administracion responsable de la misma. Es

RESPONSABILIDAD  designado por medio de la comision de administracion por el

plazo de un afio siendo posible su reeleccion de acuerdo a su
buen desempefio.
PERFIL DEL PUESTO

NIVEL Titulo profesional acorde a la finalidad: administracién de empresas
ACADEMICO especializacion finanzas, economista o ingenieria comercial.

EXPERIENCIA

De 4 a 5 afios 0 méas en actividades similares (instituciones
financieras)

FUNCIONES
Representar a la empresa judicial y extrajudicial a la caja de ahorro y crédito.
Planificar, dirigir, organizar y controlar todas las dependencias de la empresa de
manera general.
Supervisar y controlar la contabilidad de la organizacion de acuerdo a lo
recomendado por el consejo de vigilancia.
Abrir cuentas bancarias de la caja de ahorro y crédito y endosar o girar cheques
en su nombre.
Firmar la correspondencia de la caja de ahorro y crédito en los asuntos de su
competencia o que, por su naturaleza, requieran despacho urgente.
Informar mensualmente al consejo de administracion y al de vigilancia sobre el
estado econdmico, rindiendo los respectivos estados financieros y mas informes
que sean requeridos.
Presentar los balances semestrales para conocimiento y aprobacién de la
asamblea general.
Asistir a las sesiones de los consejos de administracion y de vigilancia con voz
informante.
Elaborar, actualizar y mantener bajo su cuidado y custodia los inventarios de
bienes.
Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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Tabla 30: Perfil profesional auditor interno

CAJA DE AHORRO Y CREDITO  VERSION: 1
\;w_'\_ﬁ/\/ SUMAK COTACACHI e -
"9~ ESTRUCTURA
MANUAL DE FUNCION ocUPACIONAL: | Al
DENOMINACION DEL PUESTO AUDITOR INTERNO

DESCRIPCION DEL PUESTO
ACTIVIDADES EN MATERIA DE GESTION

RAMA DE CARGO

ADMINISTRATIVA

UNIDAD
ADMINISTRATIVA

RESPONSABILIDAD

Nivel control

Planificar, dirigir, implementar y supervisar los mecanismos de
control interno de las actividades financieras y administrativas,
con el propdsito de precautelar la correcta aplicacion y
utilizacion de los recursos de la caja de ahorro, sujetandose a las
normas y procedimientos de auditoria y regularizaciones que
establezca los organismos de control.

PERFIL DEL PUESTO

NIVEL Titulo profesional acorde a la finalidad: contador — auditor CPA
ACADEMICO calificado por la superintendencia de cooperativas

EXPERIENCIA  De 2 a3 afios 0 mas en actividades similares (instituciones financieras)

FUNCIONES

Evaluar los recursos informaticos y sistemas de informacion.
Verificar si la informacion que utiliza internamente la institucion para la toma de
decisiones la que reporta al MIES, es oportuna y surge de sistemas de informacion.
Verificar que el Consejo de Administracidn haya expedido las politicas para
prevenir el lavado de dinero y constatar su aplicacion por parte de la administracion.
Evaluar la gestion del oficial de cumplimiento.
Verificar que la institucién cuente con organigramas estructurales y funcionales,
manuales y demas reglamentacion interna.
Verificar la existencia, actualizacion, difusion, eficacia y cumplimiento de politicas,
procedimientos estrategias, metodoldgicas, formalmente establecidas para identificar
evaluar, controlar y administrar riesgos.
Aplicar pruebas de auditoria para determinar la razonabilidad de los estados
financieros y cumplimiento de normas de caracter general dispuesto por parte de la
Superintendencia de Cooperativas.
Participar en el comité de calificacion de activos de riesgos y cartera de credito y
constitucion de provisiones.
Informar por escrito, a los Concejos de administracién, vigilancia y gerencia, sobre
cualquier irregularidad que se detectare en el manejo administrativo — financiero de
la Cooperativa y recomienda los correctivos necesarios.

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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Tabla 31: Perfil profesional jefe de talento humano

CAJA DE AHORRO Y VERSION: 1
.\;ww\ CREDITO SUMAK COTACACHI  cADIGO: 006
N\ ) ESTRUCTURA
MANUAL DE FUNCION OCUPACIONAL Al
DENOMINACION DEL PUESTO Jefe Talento Humano

DESCRIPCION DEL PUESTO

ACTIVIDADES EN MATERIA DE GESTION
RAMA DE CARGO ADMINISTRATIVA
UNIDAD Directivo
ADMINISTRATIVA
Es el responsable de manejar correctamente a todo el personal
RESPONSABILIDAD de la organizacion. Precedido directamente desde la gerencia
general.

PERFIL DEL PUESTO

NIVEL Titulo profesional acorde a la finalidad: Ingenieria en recursos
ACADEMICO humanos, administracion, psicologia industrial y carreras afines

EXPERIENCIA De 2 afios 0 mas en actividades similares

FUNCIONES
e Proponer plan operativo anual del departamento con relacion al plan estratégico
institucional.
e Elaborar y actualizar politicas y metodologia para administrar al personal de la
institucion.

e Desarrollar metodologias aplicables a los procesos de gestion de talento humano
tales como prospeccion, desempefio, evaluacidn, remuneracion y clima laboral.

o Disefar y actualizar los perfiles del cargo de acuerdo a las necesidades de la
institucion.

e Coordinar con los niveles de supervision todas las acciones pertinentes para la
creacion de medidas de control y potencializacion del personal.

e Coordinar mejoras a procesos se comunicacion interna de la organizacion.

e Ejecutar periodicamente mediciones de clima laboral y coordinar con las
instancias pertinentes, las decisiones a ser tomadas respecto a estos resultados.

e Administrar el sistema salarial de la institucion generando curvas salariales reales
y comparando con las ideales con el fin de mantener el sistema.

e Mantener actualizado el reglamento interno del personal.

e Supervisar el desarrollo de las actividades encargadas a sus asistentes.

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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Tabla 32: Perfil profesional atencion al cliente

I\, CAJA DE AHORRO Y VERSION: 1
e CREDITO SUMAK COTACACHI CODIGO: 007
\ ESTRUCTURA
MANUAL DE FUNCION ocupacional: Al
DENOMINACION DEL PUESTO ATENCION AL CLIENTE

DESCRIPCION DEL PUESTO
RAMA DE CARGO ACTIVIDADES EN MATERIA DE GESTION OPERATIVA

UNIDAD Nivel operativo
ADMINISTRATIVA
Persona encargada de proporcionar a usuarios informacion y
soporte con relacion a productos y servicios que la caja de
ahorro y crédito comercializa. Ademas, se encarga de canalizar
quejas reclamos y sugerencias.

PERFIL DEL PUESTO

NIVEL Titulo profesional acorde a la finalidad: Comercial, administracion de
ACADEMICO empresas, marketing, comunicacion social, relaciones publicas.

EXPERIENCIA De 1 afio 0 mas en actividades similares
FUNCIONES
e Ingresar nuevos clientes interesados.
e Tomar y gestionar quejas, reclamos y sugerencias de servicio.
e Coordinar y reservar citas en las diferentes dependencias de la empresa.
e Atender a consultas de balances o estados de cuenta.
e Dar informacion sobre todos los productos y servicios de la empresa, ademas de

informar sobre horarios y disponibilidad de estos.
Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

RESPONSABILIDAD

Elaborado por: Remache Maria
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Tabla 33: Perfil profesional secretaria

CAJA DE AHORRO Y VERSION: 1
.\;ww\ CREDITO SUMAK COTACACHI cODIGO: 008
N\ ) ESTRUCTURA
&/ MANUAL DE FUNCION OCUPACIONAL: Al
DENOMINACION DEL PUESTO SECRETARIA

DESCRIPCION DEL PUESTO
RAMA DE CARGO ACTIVIDADES EN MATERIA DE GESTION OPERATIVA

UNIDAD

ADMINISTRATIVA  Vivel apoyo

Colaborar con el gerente y consejos directivos ademas de

RESPONSABILIDAD i .. .
respetar, cumplir decisiones de los altos mandos y supervisar.

PERFIL DEL PUESTO

NIVEL Titulo profesional acorde a la finalidad: Administracién de empresas
ACADEMICO o carreras afines.
EXPERIENCIA [?e 2 a.3 afios 0 mas en actividades similares (instituciones
financieras)
FUNCIONES
e Redactar las actas de la asamblea general
e Llevar los libros de actas del consejo y de reuniones de asamblea
e Firmar con el presidente y el tesorero los documentos previamente autorizados por
el Consejo que importen obligacion de pago o contrato que obligue a la caja de
ahorro.
e Firmar con el presidente y dos asociados las actas de asamblea
e Firmar con el presidente las escrituras publicas que sean consecuencia de
operaciones previamente autorizadas por el consejo.

e Firmar con el presidente las actas del consejo de administracion.

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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Tabla 34: Perfil profesional jefe financiero

CAJA DE AHORRO Y CREDITO VERSION: 1
.\;ww\ SUMAK COTACACHI cODIGO: 009
N\ ) ESTRUCTURA
MANUAL DE FUNCION OCUPACIONAL: Al
DENOMINACION DEL PUESTO JEFE FINANCIERO

DESCRIPCION DEL PUESTO
RAMA DE CARGO ACTIVIDADES EN MATERIA DE GESTION SOPORTE

UNIDAD Nivel apoyo
ADMINISTRATIVA
Es el encargado de toda la gestion financiera de la institucion.
RESPONSABILIDAD Es responsable de la planificacion, ejecucion e informacion de
las finanzas.
PERFIL DEL PUESTO

Ingenieria en banca y finanzas, economia, administracion de

NIVEL . . . L ,
ACADEMICO e_mpre_sas, ingeniero comercial, con especializacion en el area
financiera.
EXPERIENCIA De 3 afios 0 mas en actividades similares (instituciones financieras)

FUNCIONES

e Mejora y mantenimiento de la calidad de procedimientos financieros de la caja de
ahorro y crédito.

e Elaborar, politicas, estrategias y operaciones financieras de acuerdo a necesidad de
la institucion.

e Tomar decisiones financieras de acuerdo a andlisis realizados antes.

e Tomar decisiones sobre los inventarios y de financiamiento a lo largo y corto
plazo.

e Analisis de todos los prondsticos financieros.

e Preparar planes y programas presupuestarios.

e Controlar los informes de costos y gastos con proyecciones.

e Generar los indicadores necesarios para evaluar el desarrollo.

e Dirigir todas las decisiones financieras para asegurar el mejor rendimiento de los
recursos de la organizacion.

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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Tabla 35: Perfil profesional contador

4\ CAJA DE AHORRO Y VERSION: 1
S ) CREDITO SUMAK COTACACHI CODIGO: 010
A 4 {
o ESTRUCTURA
MANUAL DE FUNCION ocupAcionaL: AL
DENOMINACION DEL PUESTO CONTADOR

DESCRIPCION DEL PUESTO

RAMA DE CARGO ACTIVIDADES EN MATERIA DE GESTION SOPORTE

UNIDAD Nivel apoyo
ADMINISTRATIVA

Es el encargado de llevar la contabilidad de acuerdo a todos los
principios generalmente aceptados, las disposiciones y los
instructivos de contabilidad emitidos por cédigo de ética
profesional y el 6rgano legal competente.

PERFIL DEL PUESTO

RESPONSABILIDAD

NIVEL Titulo profesional acorde a la finalidad: contador — auditor CPA
ACADEMICO
EXPERIENCIA De 2 a 3 afios 0 més en actividades similares
FUNCIONES

e Procesar, codificar y contabilizar activos, pasivos, ingresos y egresos mediante el
registro numérico contable establecido.

e Asesor acerca de materia contable al gerente y demas 6rganos directivos de la
institucion cuando se solicite.

e Participar en la elaboracion del plan anual junto con el gerente

e Calcular presupuestos y previsiones para el periodo siguiente.

e Evaluar y recomendar cambios necesarios en el sistema Contable de la institucion.

e Elaborar los respectivos roles de pago a personal mensualmente.

e Realizar control posterior a gastos de la institucion.

e Elaboray preparar los diferentes estados financieros necesarios, asi como libros
diarios, mayores generales y auxiliares.

e Llevar el registro de inventarios de activos fijos y actualizados.

e Elaborar los reportes de ingresos y gastos mensuales y representarlos a la gerencia.

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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Tabla 36: Perfil profesional jefe de agencia

CAJA DE AHORRO Y VERSION: 1
-\:”:\ CREDITO SUMAK COTACACHI CODIGO: 012
N\ ) ESTRUCTURA
&/ MANUAL DE FUNCION OCUPACIONAL Al
DENOMINACION DEL PUESTO JEFE DE AGENCIA

DESCRIPCION DEL PUESTO

RAMA DE CARGO ACTIVIDADES EN MATERIA DE GESTION OPERATIVO

UNIDAD Nivel operativo

ADMINISTRATIVA
Encargado de hacer cumplir las normas y procedimientos

RESPONSABILIDAD financieros y administrativos establecidos por la caja de ahorro
y crédito.

PERFIL DEL PUESTO

NIVEL Administracion de Empresas, ingeniero comercial, con
ACADEMICO especializacion en el area financiera.

De 3 a 4 afios 0 mas en actividades similares (instituciones

financieras)

FUNCIONES

e Elaborar un plan de trabajo orientado al cumplimiento de los objetivos de la caja
de ahorro y crédito.

e Supervisar, administrar y participar en los procesos de colocacion de crédito

e Promover los productos financieros que dispone la institucion.

e Supervisar y administrar los procesos de recuperacion de cartera

e Ejercer la representacion de la entidad dentro del &mbito de responsabilidad que le
sea asignado.

e Administrar de manera integral la agencia para el cumplimiento de las metas de
colocacion de crédito y de recuperacion de cartera.

e Reportar periédicamente la gestion de la agencia.

EXPERIENCIA

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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Tabla 37: Perfil profesional analista de crédito

4\ CAJA DE AHORRO Y VERSION: 1
Sre CREDITO SUMAK COTACACHI  CODIGO: 013
\ )\ 4 , ESTRUCTURA
MANUAL DE EUNCION ocupncionaL: AL
DENOMINACION DEL PUESTO ANALISTA DE CREDITO

DESCRIPCION DEL PUESTO
RAMA DE CARGO ACTIVIDADES EN MATERIA DE GESTION OPERATIVO
UNIDAD Nivel operativo
ADMINISTRATIVA
Es el responsable directo del cumplimiento de metas de
colocaciones y captaciones en su segmento de mercado, velando
RESPONSABILIDAD asi por la confiabilidad y seguridad de la documentacion que
sustentan las operaciones de crédito, asi como la pronta
recuperacion de créditos otorgados.
PERFIL DEL PUESTO
NIVEL Titulo profesional acorde a la finalidad: Ingenieria en administrador de
ACADEMICO empresas, marketing, finanzas, contabilidad o carreras afines.
EXPERIENCIA De 1 afio 0 més en actividades similares (captacion de recursos)
FUNCIONES
e Realizar promocion, verificacion evaluacion en el proceso de colocacion de
créditos, brindando toda la informacion y atencion requerida por el cliente.
e Realizar el seguimiento respectivo a la cartera correspondiente a su oportuna
recuperacion.
e Cumplir con todas las normas y estatutos regulatorios de la caja de ahorro y crédito.
e Hacer crecer y mantener la cartera de créditos en nimero de socios y colocaciones y
mantener niveles de morosidad ya definidos.
o Filtrar a los socios por el sistema de informacion de servicio crediticio, que use la
institucion.
e Verificar toda la informacion que proporcionen los socios, incluyendo domicilio,
centro laboral y de garantias.
e Ingresar solicitudes de crédito al sistema que aplica la empresa (software) de la
institucion.
e Participar directamente en los comités de créditos
e Coordinar con las demaés areas para realizar los expedientes de seguimiento de
créditos aprobados para su desembolso.
e Recuperar créditos de acuerdo a politicas de recuperacion dentro de los plazos
establecidos.
e Realizar informes correspondientes solicitados referentes a su gestion o cartera.
Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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Tabla 38: Perfil profesional oficial de crédito

4\ CAJA DE AHORRO Y VERSION: 1
G\ CREDITO SUMAK COTACACHI CODIGO: 014
A 4 [
\ ) ESTRUCTURA
MANUAL DE FUNCION ocupAcionaL: AL
DENOMINACION DEL PUESTO OFICIAL DE CREDITO

DESCRIPCION DEL PUESTO

RAMA DE CARGO ACTIVIDADES EN MATERIA DE GESTION OPERATIVO

UNIDAD Nivel operativo
ADMINISTRATIVA
Otorgar créditos a los socios de la caja de ahorro y crédito
“Sumak Cotacachi”, previo el respectivo analisis de crédito,
que facilite la posterior recuperacion de estos valores
entregados.

PERFIL DEL PUESTO

Titulo profesional acorde a la finalidad: Ing. administracion de

RESPONSABILIDAD

NIVEL - . X . :
ACADEMICO empresgs espeC|.aI|.dad flna.nzas, contador —.audltor CPA, ingeniero
comercial especialista en finanzas, economista.
EXPERIENCIA [?e 2 a_3 afios 0 mas en actividades similares (instituciones
financieras)
FUNCIONES
e Asesor e informar a clientes sobre los tipos de créditos que ofrece la caja de ahorro
y crédito.

e Reuvisar y verificar la informacion de solicitudes de crédito entregados por el socio
y calificar el crédito.

e Inspeccionar negocios y domicilios de los socios, para calificar capacidad de pago.

e Realizar el seguimiento respectivo de los clientes deudores con llamadas de
prevencion y notificaciones a domicilio o por correo electronico.

e Elaborar una lista de pagarés e hipotecas de créditos concedidos y entregarla
previa acta de entrega-recepcion al oficial de operaciones, manteniendo una copia
en el file de crédito.

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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Tabla 39: Perfil profesional tesorera

4\ CAJA DE AHORRO Y VERSION: 1
':T/\‘ﬂ/ \ CREDITO SUMAK COTACACHI CcODIGO: 015
L\/\\/
) ESTRUCTURA
MANUAL DE FUNCION OCUPACIONAL : Al
DENOMINACION DEL PUESTO TESORERA

DESCRIPCION DEL PUESTO

RAMA DE CARGO ACTIVIDADES EN MATERIA DE GESTION FINANCIERO

UNIDAD

ADMINISTRATIVA  Nivel operativo

La tesorera es responsable de dirigir los movimientos de ingresos y
RESPONSABILIDAD  egresos del departamento financiero considerando el riesgo y la
rentabilidad.

PERFIL DEL PUESTO

NIVEL Titulo profesional acorde a la finalidad: contabilidad, ingeniero comercial
ACADEMICO especialidad finanzas o afines.

EXPERIENCIA De 1 afio o mas en actividades similares (finanzas)
FUNCIONES
e Supervisar la correcta planificacion, ejecucion y control de las actividades financieras.
e Supervisar transferencias de fondos planificadas y ejecutadas.
e Custodiar todo titulo de valor financiero.

e Mantener a la institucion al corriente de las disponibilidades financieras y econémicas de
acuerdo a flujos de caja elaborados por la misma.

e Cumplir las metas de captacion como custodia de dinero, titulos de valor, cuentas
bancarias y cheques.
Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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4.2.9. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

4.2.9.1. Indicadores

En esta parte de la norma se ha considerado elaborar las fichas de indicadores para lograr
una correcta medicién, andlisis y evaluacion de cada uno de los procedimientos planteado
anteriormente mediante el uso de estos indicadores se lograr asegurar los resultados con efectos
positivos dentro de la institucion financiera los cuales se encuentran en el Anexo 4:

4.2.9.2. Andlisis de resultados

De acuerdo a los resultados obtenido en el capitulo 3, se pudo observar con la aplicacion del
Check List ISO 9001:2015 inicial, con el fin de mostrar la situacion actual de la institucion un
resultado de 26,20% lo que analizando es un resultado no favorable para la institucion.

Para realizar un analisis final se ha hecho una comparacion entre los resultados iniciales y los
resultados finales, donde se logra observar inicia con un 26% del cuél con el planteamiento del
SGC disefiado se logra incrementar en un 53,50%, quedando asi un 26% para llegar a la excelencia

el cual se podria cumplir con la implementacion del modelo de gestion.

Analisis de resultados

B % FALTANTE
® % MEJORA
% INICIAL

53.50%

Figura 21: Resultados de comparacion

Elaborado por: Remache Maria
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CLAUSULA X MEJORA

4.2.10. Mejora continua

Tomando en cuenta el resultado del Check List inicial y analizando cada una de los capitulos
de la norma se logré obtener un resultado general, en base a este andlisis se ha desarrollado el

plan de mejora para cada una de las actividades los cuales se evidencian en la siguiente tabla:

114



Organizacién

(Enfoque en

Tabla 40: Plan de mejoras para el disefio del SGP Sumak Cotacachi

Requisitos Norma 1SO 9001:2015

4.1 Comprension de la
organizacion y de su

contexto

4.2 Comprension de las
necesidades y expectativas

de las partes interesadas

4. Contexto de la

4.3 Determinacion del
alcance del SGC

Procesos)

4.4 Sistema de gestién de

la calidad y sus procesos

Objetivos
Determinar las cuestiones externas e internas
gue son pertinentes para el propdsito y
direccion estratégica de la institucién
financiera.
Identificar las partes interesadas y sus
requisitos de la institucién financiera para
lograr satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes.
Determinar los limites y la aplicabilidad del
sistema de gestion de la calidad para

establecer el alcance de la empresa.

Disefiar los procesos necesarios del Sistema
de Gestion de calidad para una mejor gestion

interna de la empresa.
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Actividades

Elaborar herramientas FODA y

analisis Pestel

Realizar la matriz de partes

interesadas (Anexo 1)

Plantear alcance del sistema de

gestién por procesos

Identificar, organizar, caracterizar y
gestionar los procesos de la
empresa mediante el disefio de:
mapa de procesos, inventario de
procesos, lista maestra,
caracterizacion, manual de
procedimientos e indicadores de los

procesos.

Responsable
Maria

Remache

Maria

Remache

Maria

Remache

Maria

Remache



5. Liderazgo

6. Planificacion

7. Apoyo

5.2 Politica

5.3 Roles,
responsabilidades y
autoridades en la

organizacion

6.1 Acciones para abordar

riesgos y oportunidades.

6.2 Objetivos de la calidad
y planificacion para
lograrlos.

7.1 Recursos

7.5 Informacion

documentada

Establecer una politica de la calidad apropiada

al contexto de la empresa y con un
compromiso de mejora continua del Sistema
de Gestion de calidad.

La alta direccion debe asegurarse que las
responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes se asignen, comuniquen y
entiendan en toda la organizacion.
Determinar los riesgos y oportunidades que
pueden ser tomadas por la organizacion,
teniendo en cuenta los problemas externos e
internos y las necesidades y expectativas de
las partes interesadas.

Plantear objetivos de calidad que sean
coherentes, medibles, alcanzables y

temporales, planificacion de mejoras.
Disefiar Perfiles profesionales actualizados

Realizar una correcta y ordenada informacion
documentada que permita llevar acabo a la
organizacion un control de informacion,
basada en los formatos que la norma ISO
9001:2015 establece.
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Disenar la politica de la Calidad

Modificar y actualizar el

organigrama estructural

Realizar la Matriz de riesgos basada
en la normativa ISO 31000: 2018
para mitigar los riesgos que pueden
afectar a la empresa y la prestacion

de servicios financieros.

Disefar objetivos de calidad y

planificacion para lograrlos

Perfiles profesionales

Disefiar la lista maestra de
documentos obtenidos en cada
procedimiento que ayude al manejo

y gestion documental de la empresa.

Maria
Remache

Maria

Remache

Maria

Remache

Maria

Remache

Maria

Remache

Maria

Remache



8. Operacion

9. Evaluacion del

Desempefio

10. Mejora

8.1 Planificacion y control

operacional.

9.1 Seguimiento,
medicién, analisis y

evaluacion.

10.3 Mejora continua

Identificar los procesos ya caracterizados
mediante la elaboracion de un manual de

procedimientos.

Determinar los métodos para el seguimiento,
medicion, analisis y evaluacion del sistema de
gestidn, con la finalidad de asegurar unos

resultados que sean lo mas validos posibles

Elaborar un plan de mejoras

Elaborado por: Remache Maria
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Realizar el manual de
procedimientos mediante la
recopilacion de toda la informacién
en cada uno de los procesos.
Plantear indicadores claves de
gestion que permita mejorar el
control y evaluacion del desempefio

de la institucion financiera.

Plan de mejora

Maria
Remache

Maria

Remache

Maria

Remache



CONCLUSIONES

Mediante la investigacion bibliografica, documental y de campo de la informacion
existente y vigente de la institucion financiera, se ha obtenido las bases teoricas
necesarias para la elaboracion del marco teorico en el cual se ha logrado estudiar los
requisitos necesarios para el desarrollo del Sistema de Gestidn basado en Procesos para
la caja de ahorro y crédito.

Para el desarrollo del diagndéstico de la linea base en la caja de ahorro y crédito Sumak
Cotacachi se realiz6 un andlisis de los factores internos y factores externos mediante la
aplicacién de la matriz FODA vy andlisis PESTEL, de la misma manera se empled la
lista de verificacion de la Norma ISO 9001:2015, donde se evidencio la situacion actual
de la institucion financiera dando como resultado con un desempefio de 26,20% siendo
este un nivel de desempefio bajo, por lo cual es necesario implementar un SGC.

Para el disefio un sistema de gestion por procesos se ha desarrollado un mapa de
procesos, inventario de procesos en el cual se puede evidenciar 11 procesos y sus
respectivas caracterizaciones, un manual de procedimientos el cual consta con 18 fichas
de procedimientos con sus respectivos flujogramas y 35 documentos/registros, ademas
de 14 fichas de indicadores, matriz de partes interesadas, organigrama organizacional
y matriz de riesgos en los procesos, con la elaboracion de estos, se pretende alcanzar
nuevos estandares de calidad lo cual permite tener un mejor control interno de los

Procesos.
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RECOMENDACIONES

El sistema de gestion de calidad basado en las normas 1SO 9001:2015, esté construido
mejorar la organizacion, el orden y el control de todos los recursos que son utilizados
dentro de la institucion por lo que es recomendable llevar a cabo esta implementacién
aun si no busca una certificacién o no se poseen los recursos para dicho caso, ya que el
SGC puede desarrollarse perfectamente sin estar certificado.

Elaborar un cronograma de capacitaciones en temas de sistemas de gestion de calidad,
evaluar a los empleados sobre los temas tratados y volver a planificar las actividades
de acuerdo con los resultados obtenidos.

Se le recomienda a la gerencia ubicar un buzon de sugerencias contiguo a la ventanilla
de atencion al cliente, con el fin de obtener una eficaz comunicacion con el cliente.
Realizar un seguimiento del desempefio del disefio de modelo de gestion, dando

cumplimiento a los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
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ANEXOS



Anexo 1: Lista de verificacion

REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

Cumple

No
Cumple

Observaciones

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Comprension de la organizacion y de su contexto

¢Se establecen los factores internos y externos
importantes en la direccion estratégica de la
institucion financiera?

¢Se realiza el seguimiento y la revision de la
informacidn sobre estas cuestiones internas o
externas?

X

4.2

Comprension de las necesidades y expectativas de las pa

rtes interesadas

¢Se ha definido las partes interesadas y los
requisitos de estas para el SGP?

X

0

¢Se realiza el seguimiento y la revision de la
informacidn sobre estas partes interesadas y sus
requisitos pertinentes?

4.3

Determinacioén del alcance del SGC

La organizacion debe determinar los limites y la
aplicabilidad del sistema de gestion de la calidad
para establecer su alcance.

a) las cuestiones internas y externas indicadas en
el apartado 4.1;

b) los requisitos de las partes interesadas
pertinentes indicados en el apartado 4.2;

¢) los productos y servicios de la organizacion.

4.4

Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

¢Se ha establecido, implementado, mantenido y
mejorado continuamente el SGC, incluidos los
procesos necesarios y sus interacciones de
acuerdo con los requisitos de esta norma?

¢Se han determinado los procesos necesarios para
el SGC y su aplicacion a través de la
organizacion?

a) Se ha Determinado las entradas requeridas y las
salidas
esperadas de estos procesos.

b) Se ha determinado la secuencia e interaccion de
estos
procesos.
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c) Determinar y aplicar los criterios y los métodos
necesarios para asegurarse de la operacion eficaz
y el control de estos procesos.

d) Determinar los recursos necesarios para estos
procesos y asegurarse de su disponibilidad

e) Asignar las responsabilidades y autoridades
para estos procesos.

f) ¢Se abordan los riesgos y las oportunidades
determinados de acuerdo con los requisitos del
apartado 6.1?

g) ¢Se evaluan los procesos y se implementan los
cambios necesarios para asegurar que los procesos
logren los resultados previstos y éstos se mejoran
continuamente?

h) ¢La organizacion mantiene informacién
documentada para apoyar la operacion de sus
procesos y la conserva para demostrar que €stos se
realizan segun lo planificado?

LIDERAZGO

5.1

Liderazgo y compromiso

.11

Generalidades

¢Laalta direccion demuestra su liderazgo y
compromiso con respecto al SGC, asumiendo la
responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con
relacion a la eficacia del SGC?

¢Se asegura de que se establecen la politica y los
objetivos de la calidad para el SGC, y que éstos
son compatibles con el contexto y la direccion
estratégica de la organizacion?

¢La alta direccién promueve el enfoque de
procesos y el pensamiento basado en riesgos,
comunica la importancia del SGC y promueve la
mejora continua de forma que el SGC logre los
resultados previstos?

¢ Se asegura gue los recursos necesarios para el
SGC estén disponibles?

¢Compromete, dirige y apoya a las personas, para
contribuir a la eficacia del SGC?

¢Apoya otros roles pertinentes de la direccion
para demostrar su liderazgo en la forma en la que
aplique a sus areas de responsabilidad?

5.1.2

Enfoque al cliente
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¢Laalta direccion demuestra su liderazgo y
compromiso con respecto al enfoque al cliente
asegurando que se determinan, se comprenden y
se cumplen los requisitos del cliente y los legales
y reglamentarios aplicables?

¢Se determinan y se consideran los riesgos y
oportunidades que pueden afectar la conformidad
de los productos y servicios y a la capacidad para
aumentar la satisfaccion del cliente?

¢Se mantiene el enfoque en aumentar la
satisfaccion del cliente?

5.2

Politica

521

Desarrollo de la politica de la calidad

¢La alta direccién ha establecido, implementado y
mantenido una politica de calidad que sea
apropiada al propdsito y contexto de la
organizacion y apoye a su direccién estratégica?

¢La politica de calidad proporciona un marco de
referencia para el establecimiento de los objetivos
de la calidad?

¢Incluye un compromiso de cumplir los requisitos
aplicables y la mejora continua del SGC?

5.2.2

Comunicacion de la politica de la calidad

¢La politica de la calidad esta disponible y se
mantiene como informacion documentada?

¢La politica se ha comunicado, es entendida y se
aplica dentro de la organizacion?

¢ Esta disponible para las partes interesadas
pertinentes?

0

5.3

Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacio

=]

¢Laalta direccion se asegura que las
responsabilidades y autoridades para los roles

pertinentes se asignan, se comunicany se X
entienden en toda la organizacion?

¢Se asegura que los procesos generen las salidas %
previstas?

¢Se informa a la alta direccién sobre el

desemperio del SGC y sobre las oportunidades de 0
mejora (ver 10.1)

¢Se asegura que se promueve el enfoque al cliente %

en toda la empresa?
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Se asegura que la integridad del SGC se mantiene
cuando se planifican e implementan cambios en el X 0
SGC.

PLANIFICACION

6.1

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1

Generalidades

¢Al planificar el SGC se han considerado las
cuestiones internas y externas, los requisitos de las
partes interesadas y determinar los riesgos y
oportunidades que son necesarias abordar con el
fin de asegurar que: EI SGC logra los resultados
previstos?

¢Se aumentan los efectos deseables, se previenen
los efectos no deseados y se logra la mejora 0 X
continua?

6.1.2

Planificacién de acciones

¢La organizacion planifica acciones para abordar
los riesgos y oportunidades?

¢Planifica la manera de integrar e implementar las
acciones en sus procesos del SGC? (Ver 4.4) y 0 X
evaluar la eficacia de esas acciones.

¢Las acciones tomadas para abordar riesgos y
oportunidades son proporcionales al impacto
potencial en la conformidad de los productos y
servicios?

6.2

Objetivos de la calidad y planificacidén para lograrlos

6.2.1

Establecimiento de objetivos de la calidad

¢Se han establecido los objetivos de calidad para
las funciones y niveles pertinentes y los procesos 0 X
necesarios del SGC?

¢Los objetivos de calidad son coherentes con la
politica de la calidad?

X

b) ¢Son medibles? 0

X

c) ¢ Toma en cuenta los requisitos aplicables? 0

d) ¢Son pertinentes con la conformidad del
producto, servicio y el aumento de la satisfaccion X
del cliente?

o

e) ¢Se les da seguimiento?

f) ¢Son comunicados?

X| X | X

g) ¢Se actualizan segun corresponda?

¢ Se mantiene informacion documentada de los
objetivos de calidad?

o |O|O0O|Oo

X

6.2.2

Planificacion de acciones para lograr los objetivos de la calidad
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¢Al planificar cdmo lograr los objetivos de la
calidad la organizacion determina qué hacer, que
recursos se requieren, responsable, cuando se
finalizard y como se evaluaran los resultados?

6.3

Planificacién de los cambios

¢Cuando se determinan cambios al SGC, éstos se
realizan de manera planificada?

La organizacién considera:

¢el propésito de los cambios y sus consecuencias
potenciales, la integridad del SGC, la
disponibilidad de recursos y la asignacion de
responsabilidades y autoridades?

APOYO

7.1

Recursos

711

Generalidades

¢Se ha determinado y se proporcionan los
recursos necesarios para el establecimiento,
implementacién, mantenimiento y mejora
continua del SGC?

La organizacién considera:
a) ¢Las capacidades y limitaciones de los recursos
internos existentes?

b) ¢Qué se necesita obtener de los proveedores
externos?

7.1.2

Personas

Se determinan y proporcionan las personas
necesarias para la implementacion eficaz de su
SGC y para la operacion y control de sus
procesos?

7.1.3

Infraestructura

¢La organizacion determina, proporciona 'y
mantiene la infraestructura necesaria para la
operacion de sus procesos y lograr la conformidad
de los productos y servicios?

La infraestructura incluye:

a) edificios y servicios asociados

b) equipo, incluyendo hardware y software

C) recursos de transporte

d) tecnologias de la informacion y la
comunicacion

X | X| X

o |x|o| o

7.1.4

Ambiente para la operacion de los procesos
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¢Se ha determinado, se proporciona y mantiene el
ambiente necesario para la operacion de los
procesos y para lograr la conformidad de los
productos y servicios?

El ambiente de trabajo adecuado, (segun aplique)
considera factores humanos y fisicos tales como:
sociales, psicologicos, fisicos.

7.15

Recursos de seguimiento y medicion

7.15.1

Generalidades

¢Se ha determinado y se proporcionan los
recursos necesarios para asegurarse de la validez y
fiabilidad de los resultados cuando se realice
seguimiento o la medicién para verificar la
conformidad de los productos y servicios con los
requisitos?

Los recursos proporcionados:

¢Son apropiados para las actividades de
seguimiento y medicion realizadas y se mantienen
para asegurarse de la idoneidad continua?

¢ Se conserva la informacion documentada
apropiada como evidencia de que los recursos de
seguimiento y medicion son apropiados para su
propdsito?

7.15.2

Trazabilidad de las mediciones

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un
requisito, el equipo de medicion:

a) ¢Se calibra o verifica a intervalos planificados,
o0 antes de su utilizacién contra patrones de
medicion internacionales o nacionales, cuando no
existen tales patrones se conserva como
informacion documentada la base utilizada para la
calibracién o la verificacion?

b) ¢Se identifica para determinar su estado?

C) ¢Se protege contra ajustes, dafio o deterioro que
pudieran invalidar el estado de calibracién y los
posteriores resultados de la medicion?

¢ Se determina si la validez de los resultados de
medicion previos se ha visto afectada de manera
adversa cuando el equipo de medicion se
considere no apto para su propasito previsto y se
toman acciones adecuadas en caso necesario?

7.1.6

Conocimiento de la organizacion
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¢Se determinan los conocimientos necesarios para
la operacion de sus procesos y para lograr la
conformidad de los productos y servicios?

¢Los conocimientos se mantienen y se ponen a
disposicion en la medida necesaria?

¢Cuando se abordan las necesidades y tendencias
cambiantes, la organizacion considera los
conocimientos actuales y determina como adquirir
0 acceder a los conocimientos adicionales
necesarios y sus actualizaciones requeridas?

7.2

Competencia

a) ¢Se determina las competencias necesarias de
las personas que realizan bajo su control, trabajos
que afectan el desempefio y eficacia del SGC?

b) ¢se asegura que las personas sean competentes,
basandose en la educacion, formacion o
experiencias apropiadas?

¢) ¢Cuéndo es aplicable, se toman acciones para
adquirir la competencia necesaria y evaluar la
eficacia de las acciones tomadas?

d) ¢Se conserva la informacién documentada
apropiada como evidencia de la competencia del
personal?

7.3

Toma de conciencia

Se asegura de que las personas que realizan el
trabajo bajo control de la organizacion tomen
conciencia de:

a) ¢La politica de calidad, los objetivos de calidad,
su contribucién a la eficacia del SGC incluidos los
beneficios de una mejora al desempefio asi como
implicaciones de incumplimiento de requisitos?

7.4

Comunicacion

Se determinan las comunicaciones internas y
externas pertinentes al SGC que incluyan:

a) qué comunicar;

b) cuando comunicar;

C) a quién comunicar;

d) cobmo comunicar;

e) quién comunica

7.5

Informacién documentada

7.5.1

Generalidades
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El SGC incluye:
a) ¢La informacién documentada requerida por la
Norma 1SO 9001:2015?

b) ¢La informacion documentada que se considera
necesaria para la eficacia del SGC?

7.5.2

Creacion y actualizacion

Al crear y actualizar la informacion documentada
se asegura de que lo siguiente sea apropiado:

a) la identificacion y descripcion de la
informacién documentada (titulo, fecha, autor, no.
de referencia)

b) el formato y los medios de soporte (papel,
electronico)

c) la revision y aprobacion con respecto a la
idoneidad y adecuacion

7.5.3

Control de la informacién documentada

7.5.3.1

Disponibilidad e idoneidad

La informacidn documentada requerida por el
SGC y por la Norma ISO 9001:2015 se controla
para asegurar que:

a) esta disponible y es idonea para su uso, dénde y
cuando se necesite.

b) esta protegida adecuadamente

0

X

7.5.3.2

Distribucion, almacenamiento, control de cambios, conservacion y

disposicion

El control de la informacion documentada
incluye:
a) distribucion, acceso, recuperacion y uso

X

b) almacenamiento y preservacion, incluida la
preservacion de la legibilidad.

c) control de cambios

d) conservacion y disposicion

X| X

¢La informacion documentada de origen externo,
que se considera necesaria para la planificacion y
operacion del SGC se idéntica y controla
apropiadamente?

¢La informacion documentada conservada como
evidencia de la conformidad se protege contra
modificaciones no intencionadas?

OPERACION

Planificacion y control operacional

¢Se han identificado los procesos necesarios para
cumplir los requisitos de los clientes?
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¢Se han establecido criterios para la operacion de

0 X
los procesos?
¢Se controlan los procesos contratados 0 %
externamente?
8.2 Requisitos para los productos y servicios
¢Se han determinado cuales son las % 0
comunicaciones necesarias con los clientes?
¢Se determinan los requisitos de los clientes y % 0
adicionales de los productos y servicios a ofrecer?
¢Se revisa la definicion de requisitos y la
posibilidad de cumplimiento de las condiciones 0 X
por la organizacion?
¢Se han tenido en cuenta los requisitos legales 0 %
asociados a los productos y servicios?
¢Se conserva toda la informacién documentada
sobre las comunicaciones, requisitos y revisiones 0 X
con los clientes (presupuestos, contratos, etc.)?
¢Existe una metodologia para realizar cambios, su
revision y comunicacion de las modificaciones?
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios
¢Existe una planificacion del disefio y desarrollo? 0
¢Existe una metodologia definida para la 0
identificacion de entradas para el disefio?
¢Existen controles establecidos para cada una de 0 %
las etapas del disefio?
¢Existe una metodologia para validar las salidas
- 0 X
del disefio y desarrollo?
¢Existe una metodologia para el control de 0 %
cambios en el disefio y desarrollo?
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

¢Existe una metodologia para el control de los
productos y servicios de proveedores externos?

X

¢Existen criterios para la evaluacion, seleccion,
seguimiento del desempefio y la reevaluacién de
los proveedores externos?

¢Se comunica a los proveedores externos los
requisitos de los procesos, productos y servicios a
proporcionar?

¢ Se comunica a los proveedores externos los
controles a realizar para la liberacion de sus
productos y/o las competencias de las personas?
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¢Se comunica al proveedor externo el control y el
seguimiento del desempefio al que es sometido
por la organizacion?

8.5

Produccion y provision del servicio

¢Estén la produccion y provision del servicio bajo
condiciones controladas?

¢Se dispone de la informacion documentada y
recursos necesarios para la operacion?

¢Existen etapas de implementacion de actividades
de seguimiento y medicion, especialmente previas
a la liberacién y a la entrega?

¢Se aplican métodos adecuados para la
identificacion y trazabilidad de las salidas para
asegurar la conformidad de los productos?

¢Existen requisitos de trazabilidad que se
desarrollan de acuerdo a los requisitos?

¢Se cuida, identifica y protege la propiedad
perteneciente a clientes y proveedores externos?

¢Las condiciones de preservacion de los productos
son las adecuadas?

¢Se cumplen con las actividades posteriores a la
entrega cuando existan y sea un requisito?

¢En caso de cambios los mismos son justificados
por informacion documentada?

8.6

Liberacién de los productos y servicios

¢Se han establecido los controles oportunos para
la liberacién del producto?

¢Se han determinado las responsabilidades para la
liberacion de los productos?

¢Existe informacion documentada que evidencie
la liberacién y que permita la trazabilidad de la
misma?

8.7

Control de las salidas no conformes

¢Las salidas no conformes son identificadas para
prevenir su uso o entrega no intencionada?

¢ Se emprenden las acciones oportunas sobre el
producto no conforme: correccion, separacion,
informacion al cliente, etc.?

¢ Se mantiene la informacion documentada de
cada salida no conforme?

EVALUACION DEL DESEMPENO

Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
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9.11

Generalidades

9.12

Satisfaccion del cliente

¢Laorganizacion evalla el desempefio y la
eficacia del sistema de gestion de la calidad?

¢Existe una metodologia definida para realizar el
seguimiento de las percepciones de los clientes
del grado en el que se cumplen sus necesidades y
expectativas?

¢ Los resultados de esta retroalimentacion de la
percepcion del cliente permiten evidenciar la
mejora en la satisfaccion del cliente?

¢Los clientes analizados son suficientemente
representativos para conocer la satisfaccion
general de los clientes?

9.13

Analisis y evaluacion

¢Laorganizacion dispone de unos datos de
indicadores que permiten el analisis y evaluacion
del desempefio de los procesos?

¢ Esté definida la metodologia de seguimiento,
responsabilidades y plazos, de los indicadores?

¢Los indicadores son adecuados para analizar las
mejoras y los cambios en el sistema de gestion de
la calidad?

¢Existen valores de referencia para los indicadores
establecidos?

9.2

Auditoria interna

¢Las auditorias internas se realizan de forma
planificada?

¢Se garantiza la competencia e independencia de
los auditores internos?

¢El alcance de la auditoria y los métodos son
apropiados para evaluar la eficacia del sistema de
gestion de la calidad?

¢Ladireccién pertinente es informada de los
resultados de auditoria?

¢ Se emprenden acciones para solventar los
incumplimientos detectados en las auditorias
internas?

9.3

Revision por la direccion

¢Se han incluido todas las entradas de la revision
presentes en la norma de referencia?
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¢Se han tratado todas las salidas necesarias
requeridas por la norma de referencia?

¢Existe una metodologia definida y una
planificacion para la realizacion de las revisiones
por la direccion?

¢ Se esta empleando la revision por la direccion
como una herramienta de mejora del sistema de
gestion de la calidad?

10

MEJORA

10.1

Generalidades

¢La organizacion planifica acciones para la
mejora de la satisfaccion del cliente y del
desempefio del sistema de gestion de la calidad?

¢Se contemplan para la mejora las necesidades y
expectativas de las partes interesadas?

¢Se contemplan los riesgos y oportunidades para
emprender acciones para la mejora?

10.2

No conformidad y accion correctiva

¢Existe una metodologia para el tratamiento de
las no conformidades y las quejas?

¢ Se esta realizando analisis de las causas de las
no conformidades para emprender acciones
correctivas?

¢Existe analisis de la repetitividad de las no
conformidades para emprender acciones
correctivas?

¢La documentacion de las no conformidades y
acciones correctivas es adecuada para conocer las
causas, responsabilidades, resultados y andlisis de
la eficacia?

10.3

Mejora continua

¢La organizacion dispone de las herramientas
adecuadas para favorecer la mejora continua
(objetivos, acciones, salidas de la revision, etc.)?

¢Existen evidencias de estas mejoras planificadas
por la organizacion?

¢Las mejoras a emprender tienen en cuenta las
necesidades y expectativas de las partes
interesadas, el analisis de contexto y los riesgos y
oportunidades?

Total item

45

107

152

Porcentaje

29.61%

70.39%

100.00%
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Anexo 2: Matriz de riesgos basada en procesos

MATRIZ DE RIESGOS
VALOR |NIVEL
PROCESO CAUSA/EFECTO RIESGO PROBABILIDAD |IMPACTO |DEL DEL
RIESGO |RIESGO

Falta de precision en el esclarecimiento del

horizonte temporal del plan estratégico

Limitado sustento de la metodologia a

emplear Errores en la planificacion |3 4 12 Importante
Planificacion | Problemas en la definicion de los
Estratégica participantes y de las técnicas e

instrumentos a utiliza

Poca claridad en los sistemas de control y o

evaluacion Falla_ls_en I_a, aplicacion de la 3 3 9 Importante

. . . planificacion

Poca capacidad de ajuste a lo planificado

Poca implicacion de la gerencia en la

aplicacion del sistema de gestion No integracion de la

_ gestion a todos los niveles de la gestion

Aseguramiento | organizacion
de la Calidad  ['No designacion de responsables de la

implementacion y mantenimiento del ficienci | o del

sistema de gestion Deficiencia en el manejo del |, 3 6 Apreciable

- - sistema de gestion

Personal no capacitado para el manejo del

sistema de gestion

Incapacidad de la cooperativa para Liquidez limitada 3 3 9 Importante
Captacion incrementar sus activos
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Fallas en los controles internos sobre el
dinero recaudado

Perjuicio por acciones
fraudulentas

Fallas en los controles de la aprobacion de | Falsificacion de identidad 4 16
- créditos i
Créditos bt . | . Perfiles alterados 4 16
!\/Iov[mlentos adversos en las tasas de Baja Rentabilidad 2 6 Apreciable
interés
Falta de seguimiento a los prestarios gi& %%2 de las obligaciones 3 12 Importante
Cobranza Incapacidad para cumplir sus obligaciones
P P P g Insolvencia 4 16 -
de pago
Incumplimiento de la normatividad en la
creacion de documentos Inadecuada administracion | 5 g Apreciable
Recursos limitados para un sistema del sistema documental P
Documental docu_mental _ .
Inexistente sistema de seguimiento y _
trazabilidad Per_dlda de documentos y 3 5 e
. . . registros
Baja produccion de documentos digitales
Empleados no especializados N
: Variabilidad de resultados |3 12 Importante
Financiero Empleados no capacitados
Rigidez en la estructura del sistema Dificultad en el .
. 2 4 Apreciable
contable procesamiento de datos
Insuficiencia de textos y bibliografia Inconsecuencia a la 9 10 Importante
juridica informacion vigente P
Legal . P - —
Incapacidad técnica para la asesoria Errores en la elaboracion de 9 10 Importante
metodoldgica contratos P
Desw_o de. !as directrices definidas por la | Inadecuada seleccidn del 3 6 Apreciable
Talento organizacion personal
Humano o, . i i .
Desactualizacion del manual de funciones Funciones de cargos sin 2 4 Apreciable
documentar

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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Anexo 3: Caracterizaciones de los procesos

Caracterizacion del subproceso planeacion institucional

MACRO PROCESO: GESTION ESTRATEGICA
SUBPROCESO: Planeacion institucional

CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI

DO01.INT.G.E.1.1 Plan estratégico

Reglamento de la Ley Organica de Economia
Popular y Solidaria

Cumplir con las politicas, reglamentos y
objetivos de la caja de ahorro y crédito

ROL.INT.G.E.1.1

CODIGO:

G.E1l1

VERSION:

1

ELABORADO
POR:

Maria Remache

REVISADO POR:

Asamblea, Consejo de administracion

Comisién de vigilancia, gerente

Desarrollar directrices de las estrategias emitidas por la asamblea general, consejo de administracion, presidencia, gerencia y orientar su
operacion mediante proyectos y acciones.

Presupuesto anual

RO2.INT.G.E.1.1

SEPS-IGT-IGS-IGJ-INR-INSEPS-2021-007

Reglamento Interno Sumak Cotacachi

N/A

5.1,6.1

Ejecucion de presupuesto
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Superintendencia
de economia
popular y
solidaria,
superintendencia
de bancos, junta de

Ley de economia popular y
solidaria, andlisis financiero y
econémico

Resoluciones.

Comprender, analizar, evaluar y controlar la gestién econémica-
financiera y administrativa mediante informes presentados por los
consejos, 6rganos de nivel ejecutivo y de control.

Reglamento
administrativo

Requerimiento y necesidades

Analizar, priorizar, programar y dar seguimiento al plan de accion

Programa de plan

Socios,
inversionistas,
consejo
administrativo
y de vigilancia,

regulacion de la institucion financiera estratégico o
monetaria y Plan operativo gerencia, jefes
financiera y de Presupuesto operativo Elaborar, verificar y socializar el plan operativo anual (POA) anual departamentales
SEguros. Anélisis financiero Programar, aprobar, ejecutar y asignar el presupuesto Informe financiero

RECURSOS

MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO

Computador, impresora Suministros de oficina !nstf';llac.lf)nes dela Presupuesto

institucion

INDICADORES

Nivel de cumplimiento de la PEA, Nivel de cumplimiento del POA, Proyeccion de ingresos y egresos, Ejecucion del presupuesto

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
ESTUDIANTE CINDU CONSEJO DE ADMINISTRACION GERENTE
FECHA: FECHA: FECHA:

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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Caracterizacion del subproceso organizacion

\ CODIGO: G.E.1.2

(’ CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI VERSION: 1
ELABORADO )
POR: Maria Remache

REVISADO
POR:
MACRO PROCESO: GESTION ESTRATEGICA Gerencia, consejo de administracion
SUBPROCESO: ORGAN'ZAC'ON Jefes departamenta|es

Conocer las normas nacionales del sector financiero, con la finalidad de efectuar adecuadamente los lineamientos de control y asi
cumplir con los requerimientos de informacion solicitados por entes internos y externos

a) El reglamento interno debe ser
elaborado mediante una
normativa legal vigente. ROLINT.G.E.1.2 Registro de cambios

b) Los cambios en el reglamento

interno deben ser aprobados por los

respectivos consejos.

DOL1.INT.G.E.1.2 Actas de aprobacion
Asamblea general

D02.INT.G.E.1.2 Informe de necesidades
de cambio

Reglamento de la Ley Organica de Economia | SEPS-IGT-IGS-1GJ-INR-INSEPS-
Popular y Solidaria 2021-007 5.1
Reglamento Interno Sumak Cotacachi N/A
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Superintendencia de
economia popular y
solidaria,
superintendencia de
bancos, junta de
regulacién
monetaria y
financiera y de
seguros.

Junta de regulacion
monetaria financiera,
ley de economia popular
y solidaria, plan
estratégico

Planificar el reglamento interno de acuerdo a las normativas
legales.

Realizar un informe de pertinencia legal

Verificar, analizar y realizar cambios en los articulos planteados
para el reglamento interno

Reglamento
interno y politicas

Aprobacién y legalizacion

Aprobacién e inscripcion del reglamento interno

Socios,
inversionistas,
consejo
administrativo y de
vigilancia, gerencia

Representantes de la
asamblea, miembros
de los consejos,
miembros de los
comités, socios

Computador , impresora

Suministros de oficina

Instalaciones de la institucion Presupuesto

Cumplimiento del reglamento interno

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
ESTUDIANTE CINDU CONSEJO DE GERENTE
FECHA. ADMINISTRACION FECHA:
' FECHA: '

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria

141



Caracterizacion del subproceso mejora

SUBPROCESO: MEJORA

MACRO PROCESO: GESTION ESTRATEGICA

a) Establecer el proceso de control y

CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI

Establecer el proceso de control y supervision interna a traves de indicadores la eficiencia y eficacia de los procesos y procedimientos
realizados por el personal dentro de la institucion financiera.

CODIGO: G.E.1.3
VERSION: 1
ELABORADO

POR: Maria Remache

REVISADO
POR:

Gerencia, consejo de administracion

Jefes departamentales

mensual

Popular y Solidaria

Reglamento de la Ley Orgéanica de Economia

cumplimiento.

SEPS-IGT-IGS-IGJ-INR-INSEPS-
2021-007

Reglamento Interno Sumak Cotacachi

N/A

N/A o ROL.INT.G.E.1.3 Plan de contingencia
supervision interna.
Informe de desemperio b) Cada departamento debe realizar
DO01.INT.G.E.1.3 P su informe para medir su RO2.INT.G.E.1.3 Plan de mejoramiento

4,52,5.2.1,52.2,753,86,8.7,9.1,9.2, 10.1, 10.2, 10.3
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Superintendencia de
economia popular y
solidaria,
superintendencia de
bancos, Junta de
regulacién
monetaria y
financiera y de
seguros.

Control interno

Planificar, dirigir, controlar, evaluar y realizar seguimiento al
cumplimiento de los procesos

Plan operacional

Evaluacion

Planear, evaluar y monitorear el desempefio de acuerdo a metas
establecidas

Informe de
desempefio
mensual

Socios,
inversionistas,
consejo
administrativo y de
vigilancia, gerencia

Representantes de la
asamblea, miembros
de los consejos,
miembros de los
comités, socios

Computador , impresora

Eficacia del proceso, eficacia del desempefio

Suministros de oficina

Instalaciones de la institucion

Presupuesto

—

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
ESTUDIANTE CINDU CONSEJO DI,E GERENTE
FECHA: ADMINISTRACION FECHA:
' FECHA: '

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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Caracterizacion del subproceso auditoria interna

cODIGO: G.E.2.1
\ , VERSION: 1
" CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI
ELABORADO Maria Remache
POR:
REVISADO
POR:

Auditor

Consejo de administracion, consejo de
vigilancia, gerencia general

Mantener un sistema integrado de gestion de la calidad que mejore permanentemente la eficacia, eficiencia y efectividad en la
prestacion del servicio y la satisfaccion de las necesidades de las partes de interés.

MACRO PROCESO: GESTION ESTRATEGICA
SUBPROCESO: Auditoria interna

. - ROLINT.G.E.2.1 Plan de auditoria
N/A Realizar seguimiento de los planes de —
accion para asegurar la eficacia del SGC RO2INT.GE.21 Programas de a'udlt.orla
RO3.INT.G.E.2.1 Informe de auditoria

Reglame’nto de la Ley O_rgan_lca de SEPS-IGT-IGS-IGJ-INR-INSEPS-2021- 4142 43,44 522 6.1 62 63 711 7.3 7.4 7.5, 8.7,
Economia Popular y Solidaria 007 911 912 913 92v 10
Reglamento interno Sumak Cotacachi N/A L 98 908, 9.0

Socios, Informacion de Informe de Socios,
inversionistas, ejecuciones de Planificar, programar, ejecutar y elaborar informes de auditorias . inversionistas,

. . . Auditoria Internas .
consejo actividades de los internas y externa consejo
administrativo y de | procesos. administrativo y
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igilanci ia, |H ient I - . . . - igilancia,
Ylgl ancia, gerencia, . erra_m_uen_ E,is para fa Identificar, evaluar, y monitorear el sistema de Administracion de V|g|_an_0|a
jefes identificacion y . . . . - gerencia, jefes
., integral de riesgos mediante la aplicacion de Manuales, Politicas, .
departamentales valoracion de los L . Mapa de riesgos departamentales
riesgos y procesos, procedimientos, formatos, registros para contrarrestar y
. irlosri :
oportunidades prevenir los riesgos
Norma técnica para la Plan de mejora
mejora contin . . . . ntinua,
. ejora CO nua e Planificar, elaborar y establecer estrategias de mejora continua. continua
innovacién de Programa de
procesos Y servicios auditorias
Solicitud de avance y
. . . . . . . Informes de
cumplimiento de los | Ejecucidn de acciones correctivas, acciones para controlar riesgos y avance
planes de acciones de mejora . y_
. cumplimiento
correctivas
RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
Computador, impresora Suministros de oficina Instalaciones de la institucion Presupuesto
INDICADORES
Cumplimiento de programas
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
ESTUDIANTE CINDU CONSEJO DI,E GERENTE
FECHA. ADMINISTRACION FECHA.:
' FECHA: '

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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Caracterizacién del subproceso cuentas

‘\ CODIGO: G.0.11
%(0 CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI VERSION: 1
ELABORADO Maria Remache
POR:
REVISADO POR:

MACRO PROCESO: GESTION OPERATIVA Auxiliar operativo
SUBPROCESO: CUENTAS Socio, cajera, auxiliar operativo

Establecer un procedimiento estandarizado para la correcta apertura de una cuenta tanto para ahorros a la vista, ahorro programado,
inversiones a plazo fijo o para acceder a un crédito.

Formulario de solicitud |a) Establecer las entradas de las
de nuevo ingreso diferentes actividades que se presentan
Solicitud de cierre de hacia el proceso de RO1.INT.G.O.1.1
ahorros cuenta Captacion y el detalle de las salidas.

D01.INT.G.O0.1.1

Registro de apertura/cierre de cuentas
D01.EXT.G.0.1.1

Reglamento de la Ley Organica de Economia SEPS-IGT-IGS-IGJ-INR-INSEPS-
Popular y Solidaria 2021-007 44, 512
Reglamento Interno Sumak Cotacachi N/A

Documentos de identidad, Documentos Cliente,

Cliente solicitud, informacion de
socio

receptados, ficha de | auxiliar

Receptar, revisar y ejecutar apertura de cuenta . .
socio operativo
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Solicitud de apertura/cierre Cuenta cliente, auxiliar

Auxiliar operativo Receptar, verificar y ejecutar cierre de cuenta . .
P de cuenta P yel abierta/cerrada operativo

Computador, impresora Suministros de oficina Instalaciones de la institucion Presupuesto

Nivel de crecimiento de cuentas

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
ESTUDIANTE CINDU CONSEJO DI,E GERENTE
FECHA: ADMINISTRACION FECHA:
' FECHA: '

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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Caracterizacion del subproceso inversiones

CODIGO: G.0.1.2
VERSION: 1
ELABORADO POR: Maria Remache
REVISADO POR:

CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI

i Auxiliar operativo
MACRO PROCESO: GESTION OPERATIVA

SUBPROCESO: INVERSIONES

Socio, auxiliar operativo, jefe de captaciones,
cajera

Realizar la captacion de fondos en las diferentes lineas de ahorros, plazo fijo y ejecutar las actividades operativas para cumplir las

metas de captacion establecidas en la caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi.

D01.INT.G.0.1.2 Papeleta de depositos Establecer los indicadores del

Comprobante de pago de | proceso con sus respectivas RO1.INT.G.0.1.2

crédito metas y las consideraciones o

D02.INT.G.0.1.2 Registro de captaciones

D03.INT.G.0.1.2 | Certificado de plazo fijo |exclusiones en los casos que
DO04.INT.G.0.1.2 | Papeleta de retiro aplique.

Reglamento de la Ley Organica de Economia | SEPS-IGT-IGS-1GJ-INR-
o 8.1,8.2,821,823,824,83,8.3.1,83.1,83.2,833,8.34,835, 84,
Popular y Solidaria INSEPS-2021-007 g5

Reglamento interno Sumak Cotacachi N/A
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Computador, impresora

. L Instalaciones de la
Suministros de oficina | =
institucion

Nivel de crecimiento de ahorro, N° de depdsitos a plazo fijo

Presupuesto

Client Comprobante de deposito,
iente
Dinero, papeleta Depositos de ahorros y cobros de créditos libreta actualizada, Cliente, cajera
comprobante de pago
) Solicitud de dep6sito a . B . ) Cliente, asesor de
Cliente Depositos a plazo fijo Certificado deposito )
plazo captaciones
Cliente . ) ] ) . )
Dinero, papeleta Retiro de ahorros Entrega de efectivo al cliente | Cliente, cajera

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
ESTUDIANTE CINDU CONSEJO DI,E GERENTE
FECHA: ADMINISTRACION FECHA:
' FECHA: '

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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Caracterizacion del subproceso concesion

CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI

CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO CONCESION

CcODIGO: G.0.2.1
VERSION: 1
ELABORADO POR: | Maria

Remache
REVISADO POR:

MACRO PROCESO: GESTJON OPERATIVA
SUBPROCESO: CONCESION

RESPONSABLE DEL SUBPROCESO:

Jefe de créditos

PARTICIPANTES:

Socio, auxiliar de crédito

Atender todas las solicitudes de crédito de los clientes, para realizar un analisis crediticio que permita tener bases para la aprobacion y

ClELETTVG posterior desembolso de lo solicitado.
CONTROL
CODIGO DOCUMENTOS REGLAS CODIGO REGISTROS
DO01.INT.G.0.2.1 |Formularios de créditos RO1.INT.G.0.2.1 |Registro de carpetas receptadas
D02.INT.G.0.2.1 f;lgaoi%zsacmn de buro de
Ficha socio econdmica RO2.INT.G.0.2.1 |Registro de rutas de verificaciones
D03.INT.G.0.2.1 ) y
croguis Verificar que la informacion del cliente
DO4.INT.G.0.2.1 |Pagaré y los documentos receptados cumplan
DO05.INT.G.0.2.1 | Tabla de amortizacién ?Orj[_tel r_eglamento interno de la RO3.INT.G.0.2.1  |Registro de acta de aprobacién de crédito
institucion
D06.INT.G.0.2.1 |Ficha de concesion
DO7.INT.G.0.2.1 ge?r;célglgnes de aceptacion de
Autorizaé:ic’)n Je cobranza RO4.INT.G.0.2.1 |Registro de carpetas liquidadas
DO08.INT.G.0.2.1 L
extrajudicial
NORMATIVA LEGAL NORMATIVA ISO 9001: 2015
Reglamento de la Ley Organica de Economia SEPS-IGT-1GS-IGJ-INR-INSEPS-
Popular y Solidaria 2021-007 7.1,7.2,8.1,8.2.1,8.2.3,84,85.1,85.2,85.3
Reglamento Interno Sumak Cotacachi N/A
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Socio

Auxiliar de crédito,
asesor de crédito,
jefe de crédito

Documento de identidad del

solicitante Documentos y solicitudes

Fo’rn_1ular|o de solicitud de Recepcion y validacion de requisitos digitalizadas -

crédito Auxiliar de

Autorizacion revision buro de Informacion para la crédito,

crédito inspeccidn in-situ asesor de

Informacion de la solicitud y Informe de andlisis crédito, jefe

documentos de soporte Analisis de crédito L de crédito
A técnico

digitalizados

Expedientes para evaluacion de Evaluacion de crédito Resolucién del crédito

Credito (Aprobado/Denegado

Dgcgmentos firmados para el Aprobacion y liquidacion de crédito Dinero acreditado en la Socio

crédito cuenta

Computador, impresora Suministros de oficina Instalaciones de la institucion Presupuesto

Nivel de procesamiento de solicitudes, créditos aprobados, créditos negados, créditos desembolsados

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
ESTUDIANTE CINDU CONSEJO DE GERENTE
CECHA. ADMINISTRACION FECHA:
' FECHA: '

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria
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Caracterizacion del subproceso cobros y recuperacion

CODIGO: G.0.3.1

CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI

MACRO PROCESO: GESTION OPERATIVA
SUBPROCESO: COBROS Y RECUPERACION

Notificacién

DO1.INT.G.0.3.1 o
extrajudicial

Detalle de registro de

D02.INT.G.0.3.1 .
SOCIOS en mora

Reglamento de la Ley Orgéanica de Economia
Popular y Solidaria

Mantener la cartera con excelentes indicadores de riesgo para reducir el porcentaje de morosidad

Es necesario descargar y revisar los
reportes de mora diariamente para verificar
los pagos o0 abonos realizados por los
socios.

SEPS-IGT-IGS-IGJ-INR-INSEPS-2021-
007

VERSION: 1
ELABORADO POR:
REVISADO POR:

Asesor de crédito
Asesor de crédito y cobranza, jefes
departamentales, abogado juridico

Maria Remache

ROL.INT.G.0.3.1 Registro de llamadas telefonicas

Reglamento Interno Sumak Cotacachi

N/A

R02.INT.G.0.3.1 Registro de rutas de verificaciones

8.1,82,821,8.23,824,83,83.1,83.1,83.2,8.3.3,8.3.4,

8.35,84,85

Asesor de créditos,
jefe de créditos,

Reporte de la cartera
vencida

Planificar un sistema de cobro y recuperacion de la cartera de
crédito vencida

Registro de cartera
vencida

Asesor de
créditos y
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abogado Juridico, Sistema de ruteo Planificacion de rutas de cobranza Ruta de visitas a socios co’b rfanza, Jefe de
socio créditos, abogado
Sistemas de . . s . . . . juridi
o Realizar visitas domiciliarias a socios con carteras vencidas Registro de visitas Juridico
geolocalizacion
registro de visitas Elaborar reportes de visitas realizadas Informe de visita
Informe de visita Ingresar valores y notificaciones al sistema Notificacién de socios
RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
Computador, impresora Suministros de oficina Instalaciones de la institucion Presupuesto

INDICADORES

Numero de Gestiones realizadas, morosidad de la cartera total

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
ESTUDIANTE CINDU CONSEJO DI,E GERENTE
FECHA. ADMINISTRACION FECHA.
’ FECHA: ’

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria
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Caracterizacién del subproceso archivo

MACRO PROCESO: GESTION DE SOPORTE
SUBPROCESO: ARCHIVO

facilitar su utilizacion y conservacion.

Actas de entrega de

DOLINT.G.S.1.1

expedientes

Actas de recepcion de
expedientes

D02.INT.G.S.1.1

Reglamento de la Ley Orgénica de
Economia Popular y Solidaria

Revisar que los documentos se
encuentren correctamente

digitalizados e integros para su
respectivo archivo.

SEPS-IGT-IGS-IGJ-INR-
INSEPS-2021-007

Reglamento Interno Sumak Cotacachi

N/A

CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI

7.5.1,752,753,9.13,10

CODIGO: G.S.1.1
VERSION: 1
ELABORADO .

POR: Maria Remache
REVISADO POR:

Responsable de archivo

Jefe de agencia, jefe departamental,
auxiliar de credito

Planear, organizar y controlar el manejo de la documentacion e informacion producida y recibida en virtud de las funciones desarrolladas
por la caja de ahorro desde su origen hasta su disposicion final, para garantizar la proteccién del patrimonio documental de la entidad y

N/A

Jefes de agencia, | Normatividad

auxiliar de aplicable

Establecer y gestionar politicas para la creacion y administracion de los

documentos.

Politica de gestion
documental

Jefes de agencia,
auxiliar de crédito,




crédito, jefe Documentos internos y . - . . ., Expedientes Jefe
Organizar de manera logica, eficaz y categorizada la documentacion. i
departamentales, | externos organizados departamentales,
analista de . .. . . . . : analista de crédito,
. Expedientes Administrar, custodiar, organizar y transferir los expedientes que Formato de prestamo
crédito . - . y Acta de responsable del
organizados conforman el archivo de la entidad . .
transferencia archivo
Herramientas de Realizar seguimiento al cumplimiento del programa de gestion Seguimiento de
o planes de accion y
control y seguimiento | documental .
mapas de riesgos
Informes de gestion, Establecer acciones de mejoras tomando en cuenta los informes de Planes de
auditorias gestion y de auditorias realizadas al proceso mejoramiento
RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
Computador, impresora Suministros de oficina Instalaciones de la institucion Presupuesto
INDICADORES
N° de expedientes prestados
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
ESTUDIANTE CINDU CONSEJO DI,E GERENTE
FECHA: ADMINISTRACION FECHA:
' FECHA: '

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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Caracterizacion del subproceso contabilidad

CcODIGO: G.S.2.1

VERSION: 1

ELABORADO
POR:

REVISADO POR:

CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI

Maria Remache

MACRO PROCESO: GESTION DE SOPORTE
SUBPROCESO: CONTABILIDAD

Contador general

Gerente, secretaria

Planear, analizar, verificar y controlar todas las actividades contables y financieras para la gestion institucional de la Caja de ahorro y
crédito.

Reporte de
DOLINT.G.S21 | P
resultados contables
D02 INT.G.S.2.1 Documentos de Se archivaran todas la

apertura informacion fisica y virtual
para corroboracion
posterior en informes

RO1.INT.G.S.2.1 | Registro de entradas y salidas

DO03.INT.G.S.2.1 | Rol de pagos

D04.EXT.G.S.2.1 !Z)eclaracmn de
impuestos SRI

Reglamento de la Ley Orgéanica de Economia | SEPS-IGT-IGS-1GJ-INR-INSEPS-2021-
Popular y Solidaria 007 44-512-715-716-752-753

Reglamento Interno Sumak Cotacachi N/A
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Contadora Ingresos, egresos y Realizar, revisar y aprobar saldos de cuentas y reporte de asiento Informe de asientos | Contadora,
aportes contables contables gerente
o Est
Peticion estado de e . . . stado de Contadora,
Contadora Verificar, elaborar ajustes y aprobar los estados financieros resultados
resultados ) gerente general
realizados
Informe de multas y
Contadora sanciones, registro de | Pagos de remuneraciones a empleados Roles de pagos
; Gerente general,
entradas y salidas
Declaracion de contadora
Contadora Facturas, retenciones Declaraciones de impuesto al SRI .
impuesto
RECURSOS
MAQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
Computador, impresora Programas financieros Instalaciones de la institucion Presupuesto

INDICADORES

Eficiencia operacional del sistema, rentabilidad del periodo, liquidez, pagos de remuneraciones, declaracién de impuestos

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

ESTUDIANTE CINDU
FECHA:

CONSEJO DE
ADMINISTRACION
FECHA:

GERENTE
FECHA:

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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Caracterizacion del subproceso gestion del talento humano

CODIGO: G.8.3.1

VERSION: 1
ELABORADO
POR:
REVISADO POR:

CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI

Maria Remache

Jefe de talento humano

MACRO PROCESO: GESTION DE SOPORTE
SUBPROCESO: GESTION DEL TALENTO HUMANO

Jefe de talento humano, gerente,
secretaria

Seleccionar, contratar y mantener personal competente e idoneo que garantice el correcto desempefio de los procesos y la éptima
prestacion del servicio, garantizando las condiciones de bienestar laboral, medio ambiente, capacitacion y buen clima laboral.

Cuestionario de
entrevista

DO01.INT.G.S.3.1

D02.INT.G.S.3.1 | Programa de induccion
DO03.INT.G.S.3.1 | Plan de capacitacion
Evaluacion de
desempefio
DO01.EXT.G.S.3.1 |Acta de finiquito

Cumplir con las disposiciones legales y

. N/A
presentar un informe mensual

DO04.INT.G.S.3.1

Reglamento de la Ley Organica de Economia | SEPS-IGT-IGS-IGJ-INR-INSEPS-2021-
Popular y Solidaria 007
Reglamento Interno Sumak Cotacachi N/A
Codigo del trabajo Ecuador 2019

41,423,424,54.1
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Gerente Requisitos para el puesto Reclutar Personal reclutado
Nuevo empleado
Personal reclutado . P
Seleccionar y contratar para el puesto
Contrato de empleo Persona contratada

Gerente, jefe de
Capacitar Persona capacitada | talento humanoy
persona reclutada

Gerente, jefe de Actividades del puesto
talento humanoy | de trabajo
persona reclutada

Personal que cumple

Registros de desempefio Administrar permanencia del personal L
con sus actividades
Personal con bajo . Finalizacion de
~ Desvincular .
desempefio contrato de trabajo

Computador, impresora Suministros de oficina Instalaciones de la institucion Presupuesto

Tasa de conversion en la contratacion, cumplimiento del plan de capacitacién, nimero de personas desvinculadas

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
ESTUDIANTE CINDU CONSEJO DI,E GERENTE
FECHA: ADMINISTRACION FECHA:
' FECHA: '

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria
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Caracterizacion del subproceso asesoria juridica

T

SUBPROCESO: ASESORIA JURIDICA

MACRO PROCESO: GESTION DE SOPORTE

CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI

DO1.INT.G.S.4.1 |Demanda judicial

D02.INT.G.S.4.1 Contratos

Reglamento de la Ley Organica de Economia
Popular y Solidaria

Asesoramiento legal y resolver asuntos de tramites judiciales para la recuperacion de créditos vencidos

Cumplir con las disposiciones legales y
presentar un informe mensual

SEPS-IGT-IGS-IGJ-INR-INSEPS-2021-
007

Reglamento Interno Sumak Cotacachi

Codigo del trabajo Ecuador 2019

N/A

CODIGO: G.S.4.1

VERSION: 1
ELABORADO
POR:
REVISADO POR:

Maria Remache

Asesor legal

Gerencia, asesor legal, cliente

4.2-5.3-7.1.2-7.5-8.2-9.1

Reportes mensuales de
valores cobrados que no
devenga intereses,
reportes mensuales de

Cliente, asesor
legal

Emitir, planificar, verificar e informar el inicio de la demanda
judicial por los dias de atraso.

Cliente, asesor

Cobro de dinero
legal
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valores de cartera
castigada.

asesor legal, e . . . ... ., |Contratos asesor legal,
g Informes de contratos Elaborar, verificar, registrar y archivar contratos de la institucion. . g
gerente general registrados gerente general

Computador, impresora Suministros de oficina Instalaciones de la institucion Presupuesto

Créditos recuperados, contratos registrados

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
ESTUDIANTE CINDU CONSEJO DE GERENTE
FECHA. ADMINISTRACION FECHA:
' FECHA: '

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria
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Anexo 4: Ficha de indicadores

Ficha de cumplimiento de plan estratégico

OB

<

CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK

COTACACHI

CODIGO:

AGE.1l1l

FICHA DE INDICADORES

Nombre del indicador:

Cumplimiento de plan estratégico anual

Proceso:

Planificacion estratégica

Responsable:

Gerencia

Descripcién: Controlar la consecucion de metas por despliegue de estrategias contenidas en la planeacion estratégica de la caja "Sumak Cotacachi".
FORMA DE CALCULO
— C [
CPEA = NER 100%
CPEA: Cumplimiento de plan estratégico anual
NEC: Numero de estrategias cumplidas
NEP: Numero de estrategias planificadas

Tipo de indicador

Rango de gestién

Cuantitativo

Frecuencia:

Mensual

Bimestral

Trimestral

Semestral

Anual

Elaborado

Maria Remache

Revisado

Consejo de administracion

Aprobado

Gerente

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria
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Ficha Cumplimiento de plan operativo anual

OB

<

CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK
COTACACHI

CODIGO:

AGE.1l2

FICHA DE INDICADORES

Nombre del indicador:

Cumplimiento de plan operativo anual

Proceso:

Planificacion estratégica

Responsable:

Gerencia

Objetivo: Conocer el nivel de cumplimiento de los planes anual programados vinculadas al sistema de gestidn de calidad.

FORMA DE CALCULO
CPOA = 4 100%
~ rpPA”
CPOA: Cumplimiento de plan operativo anual
PEA: Planes ejecutados por actividad
TPPA: Total de planes programadas por actividad

Tipo de indicador:

Rango de gestion

Cuantitativo

Frecuencia:

Mensual

Bimestral Trimestral

Semestral

I -o-0'c 41%-70% () | SO EnaOn

Anual

Elaborado

Maria Remache

Revisado Consejo de administracion

Aprobado

Gerente

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria

163




Ficha de proyeccion de ingresos y/o egresos

SUMAK COTACACHI

AN CAJA DE AHORRO Y CREDITO )
Q,}v CODIGO: AG.E.13

FICHA DE INDICADORES

Nombre del indicador: Proyeccidn de ingresos y/o egresos
Proceso: Planificacion estratégica
Responsable: Gerencia
Objetivo: Evaluar proyeccion de ingresos

FORMA DE CALCULO

Proyeccidn ingresos y/o egresos = 0 * 100%
1/EP

I/E O: Ingresos y/o Egresos obtenidos
I/E P: Ingresos y/o Egresos proyectados

Tipo de indicador Rango de gestion

Cuantitativo Aceptable 41%-70% ( )
Frecuencia: Mensual Bimestral Trimestral Semestral Anual

Elaborado Maria Remache Revisado Consejo de administracion Aprobado Gerente

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria
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Ficha de Ejecucion del presupuesto

N\
<

CAJA DE AHORRO Y CREDITO

% SUMAK COTACACHI CODIGO: A.G.E.14

FICHA DE INDICADORES
Nombre del indicador: Ejecucion del presupuesto
Proceso: Planificacion estratégica
Responsable: Gerencia
Objetivo: Evaluar la ejecucion de presupuesto segun los recursos otorgados

FORMA DE CALCULO

EP = £ *100%
PEs

EP: Ejecucion del presupuesto
PE: Presupuesto ejecutado
P Es: Presupuesto estimado
Tipo de indicador Rango de gestion

Cuantitativo _ Aceptable 41%-70% ( )
Frecuencia: Mensual Bimestral Trimestral Semestral Anual
Elaborado Maria Remache Revisado Consejo de administracion Aprobado Gerente

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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Ficha Cumplimiento del reglamento interno

D
\ O\ 4

&

CAJA DE AHORRO Y CREDITO
SUMAK COTACACHI

CODIGO:

AGE.15

FICHA DE INDICADORES

Nombre del indicador:

Cumplimiento del reglamento interno

Proceso:

Planificacion estratégica

Responsable:

Gerencia

Descripcion:

Mide el cumplimiento del reglamento interno frente a la normativa legal

FORMA DE CALCULO

cri = 2R 00w
= *

AFRI °
CRI: Cumplimiento del reglamento interno
ARLA: Acrticulos relativos en las leyes aplicables
AFRI: Articulos formulados en el reglamento interno

Tipo de indicador

Rango de gestion

Cuantitativo

Frecuencia:

Mensual

Bimestral

Trimestral

Semestral

Anual

Elaborado

Maria Remache

Revisado

Consejo de administracion

Aprobado

Gerente

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria
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Ficha de eficacia del cumplimiento de procesos

SUMAK COTACACHI

=\ CAJA DE AHORRO Y CREDITO ,
Q.}v CODIGO: A.G.E.16

FICHA DE INDICADORES

Nombre del indicador: Eficacia de cumplimiento de procesos
Proceso: Planificacion estratégica
Responsable: Gerencia

Descripcion: | Medir el cumplimiento de los procesos

FORMA DE CALCULO
ECP = PEC * 100%

ECP: Eficacia de cumplimiento de procesos
NPEC: Numero de procesos ejecutados correctamente
TP: Total de procesos

Tipo de indicador Rango de gestion

Cuantitativo _ Aceptable 41%-70% ( ) _I
Frecuencia: Mensual Bimestral Trimestral Semestral Anual

Elaborado |Maria Remache Revisado | Consejo de administracion Aprobado Gerente

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria
Ficha de eficacia del desempefio
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D
2O U

<&

CAJA DE AHORRO Y CREDITO
SUMAK COTACACHI

CODIGO: A.G.E.1.7

FICHA DE INDICADORES

Nombre del indicador:

Eficacia del desempefio

Proceso: Planificacion estratégica
Responsable: Gerencia
Descripcion: | Grado en que se logran los objetivos y metas de un plan es decir cuanto de los resultados esperados se alcanzo
FORMA DE CALCULO
ED = E * 100%
ED: Eficacia del desempefio RE
RA: Resultado alcanzado
RE: Resultado esperado

Tipo de indicador

Rango de gestion

Cuantitativo

Frecuencia:

Mensual

Bimestral

Trimestral Semestral Anual

Elaborado

Maria Remache

Revisado

Gerente

Consejo de administracion Aprobado

Ficha de eficacia del cumplimiento de programas

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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SUMAK COTACACHI

AN CAJA DE AHORRO Y CREDITO )
%}v CODIGO: AGE.21

FICHA DE INDICADORES

Nombre del indicador: Cumplimiento de programas
Proceso: Aseguramiento de la calidad
Responsable: Auditor interno

Descripcion: | Mide el cumplimiento de las auditorias programas, tomando en cuentas las auditorias ejecutadas

FORMA DE CALCULO

P = AEPA * 100%
TAP

CP: Cumplimiento de programas
AEPA: Auditorias ejecutadas de acuerdo al programa de auditoria
TAP: Total de auditorias programadas

Tipo de indicador Rango de gestion

Cuantitativo ﬁ Aceptable 41%-70% () ﬁ
Frecuencia: Mensual Bimestral Trimestral Semestral Anual
Elaborado |Maria Remache | Revisado Consejo de administracion | Aprobado Gerente

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria

Ficha de nivel de crecimiento de cuentas
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{.\ CAJA DE AHORRO Y CREDITO )
%»”\/ CODIGO:
SUMAK COTACACHI

A.G.O.11

FICHA DE INDICADORES
Nombre del indicador: Nivel de crecimiento de cuentas
Proceso: Captaciones

Responsable:

Atencidn al cliente

Descripcion: | Mide el nivel de crecimiento de cuentas apertura das en el mes
FORMA DE CALCULO
NCC = AR *100%
TAP
NCC: Nivel de crecimiento de cuentas
N° AR: NuUmero de aperturas realizadas
TAP: Total de aperturas planificadas
Tipo de indicador Rango de gestion

Cuantitativo

Frecuencia: Mensual Bimestral Trimestral Semestral Anual
Elaborado |Maria Remache |Revisado Consejo de administracion | Aprobado Gerente
Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria
Ficha de nivel de crecimiento de ahorros
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<&

CAJA DE AHORRO Y CREDITO
SUMAK COTACACHI

CODIGO: A.G.0.1.2

FICHA DE INDICADORES

Nombre del indicador:

Nivel de crecimiento de ahorros

Proceso:

Captaciones

Responsable:

Jefe de captaciones

Descripcion: | Mide el nivel de crecimiento de captacion de ahorros realizadas al mes
FORMA DE CALCULO
NCA = M * 100%
MTCA
NCA: Nivel de crecimiento de ahorro
MTA: Monto total actual
MTI: Monto total inicial
MTCA: Monto total inicial en cuentas de ahorro

Tipo de indicador

Rango de gestion

Cuantitativo

I =o' -70% () | Sor e or N

Frecuencia:

Mensual

Bimestral

Trimestral Semestral Anual

Elaborado

Maria Remache

Revisado

Consejo de administracion | Aprobado Gerente

Ficha de N° de depdsitos a plazo fijo

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria
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SUMAK COTACACHI

=N\ CAJA DE AHORRO Y CREDITO )
Q_‘}\/ CODIGO: A.G.0.1.3

FICHA DE INDICADORES

Nombre del indicador: N° de DPF
Proceso: Captaciones
Responsable: Jefe de captaciones
Descripcion: Mide el nivel de crecimiento de depositos a plazo fijo
FORMA DE CALCULO
neppF = NY/OMDPFR oo,
TDPFP
N° DPF: NUmero de depd6sitos a plazo fijo

N°y/o M DPFR: | Nimero y/o Monto de depositos a plazo fijo realizados

TDPFP: Total de depdsitos a plazo fijo planificados

Tipo de indicador Rango de gestion

Cuantitativo _ Aceptable 41%-70% ( ) _
Frecuencia: Mensual Bimestral Trimestral Semestral Anual
Elaborado Maria Remache |Revisado Consejo de administracion | Aprobado Gerente

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria
Ficha de nivel de procesamiento de solicitudes
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N CAJA DE AHORRO Y CREDITO ,
“: p CODIGO: A.G.0.2.1
N SUMAK COTACACHI
FICHA DE INDICADORES
Nombre del indicador: Cumplimiento de nivel de procesamiento de solicitudes
Proceso: Credito
Responsable: Jefe de crédito

Descripcion: | Este indicador permitira medir la entrega de las solicitudes para que pasen a la siguiente fase.

FORMA DE CALCULO

NPS = ScP * 100%
NPS: Nivel de procesamiento de solicitudes S
SCP: Solicitudes de créditos procesados
TS: Total de solicitudes
Tipo de indicador Rango de gestion
Cuantitativo _ Aceptable 41%-70% ( ) _
Frecuencia: Semanal Mensual Trimestral Semestral Anual
Elaborado Maria Remache Revisado |Consejo de administracion Aprobado Gerente

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria
Ficha de creditos aprobados
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3‘\ CAJA DE AHORRO Y CREDITO
<O

% SUMAK COTACACHI COPICO: AEO.22
FICHA DE INDICADORES
Nombre del indicador: Créditos aprobados
Proceso: Crédito
Responsable: Jefe de crédito

Descripcion: | Este indicador consentird medir la aprobacion de créditos receptados para que pasen a la siguiente fase de desembolso

FORMA DE CALCULO
CA = N"C4 * 100%
TCR
CA: Créditos aprobados
N° CA: Numero de créditos aprobados
TCR: Total créditos recibidos
Tipo de indicador Rango de gestion
Cuantitativo _ Aceptable 41%-70% ( ) _
Frecuencia: Semanal Mensual Trimestral Semestral Anual
Elaborado |Maria Remache Revisado Consejo de administracion Aprobado Gerente

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria
Ficha de creditos negados
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A CAJA DE AHORRO Y CREDITO ,
Ieo CODIGO: A.G.0.2.3

% SUMAK COTACACHI

FICHA DE INDICADORES

Nombre del indicador: Créditos negados
Proceso: Crédito
Responsable: Jefe de Crédito

Descripcion: | Este indicador permite medir el porcentaje de créditos que no aplican para que pasen a la siguiente fase de desembolso

FORMA DE CALCULO

(o]

CN = TCR * 100%
CN: Créditos negados
N° CN: NUmero de créditos negados
TCR: Total créditos recibidos
Tipo de indicador Rango de gestion
Cuantitativo _ Aceptable 41%-70% ( ) _
Frecuencia: Semanal Mensual Trimestral Semestral Anual
Elaborado |Maria Remache Revisado Consejo de administracion Aprobado Gerente

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria
Ficha de créeditos desembolsados
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SUMAK COTACACHI

AN CAJA DE AHORRO Y CREDITO )
Q&/&/ CODIGO: A.G.0.2.4

FICHA DE INDICADORES

Nombre del indicador: Créditos desembolsados
Proceso: Crédito
Responsable: Jefe de crédito

Descripcion: | Mediante este indicador es posible medir el porcentaje de créditos otorgados mensualmente.

FORMA DE CALCULO
CDh = N"CD * 100%
TCPD
CD: Creéditos desembolsados
N° CD: NUmero de créditos desembolsados
TCPD: Total créditos por desembolsar
Tipo de indicador Rango de gestion
Cuantitativo _ Aceptable 41%-70% ( ) _
Frecuencia: Semanal Mensual Trimestral Semestral Anual
Elaborado |Maria Remache Revisado Consejo de administracion Aprobado Gerente

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria
Ficha de gestion de cobro efectivas
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OB

<

CAJA DE AHORRO Y CREDITO
SUMAK COTACACHI

CODIGO: A.G.0.3.1

FICHA DE INDICADORES

Nombre del indicador:

Gestiones de cobro efectivas

Proceso:

Cobranza

Responsable:

Asesor de crédito y cobranza

o Este indicador permite medir el nivel de eficiencia que tiene las gestiones que se han realizado mediante la cobranza
Descripcion: ]
preventiva
FORMA DE CALCULO
GCE = cmeo 100%
- TGR

GCE: Gestiones de cobro realizadas
CMCG: Clientes en mora que cancelan por gestion
TGR: Total de gestiones realizadas

Tipo de indicador

Rango de gestion

Cuantitativo

Frecuencia:

Mensual

Bimestral

Trimestral Semestral Anual

Elaborado

Maria Remache

Revisado

Consejo de administracion Aprobado Gerente

Ficha de morosidad de la cartera total

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria

177



SUMAK COTACACHI

R CAJA DE AHORRO Y CREDITO )
Q,?/ CODIGO: A.G.0.3.2

FICHA DE INDICADORES

Nombre del indicador: Morosidad de la cartera total
Proceso: Cobranza
Responsable: Asesor de credito y cobranza
Mide el porcentaje de la cartera improductiva frente al total de cartera (cartera que se encuentra en mora).
Descripcion: Mientras mayor sea el indicador significa que las entidades estan teniendo problemas en la recuperacion, mientras
que si la relacion es bajo es mejor.
FORMA DE CALCULO

Cartera improductiva
MCT = * 100%

Cartera bruta
MCT: Morosidad de la cartera total

Cartera improductiva: | Son aquellos prestamos que estan conformados por la cartera vencida y la cartera que no devenga interés

Cartera bruta: Se refiere al total de la cartera de crédito de una institucion financiera.
Tipo de indicador Rango de gestion
Cuantitativo _Aceptable 41%-70% () _
Frecuencia: Mensual Bimestral Trimestral Semestral Anual
Elaborado Maria Remache | Revisado | Consejo de administracion Aprobado Gerente

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria

Ficha de nimero de documentos prestados
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S5

<

CAJA DE AHORRO Y CREDITO
SUMAK COTACACHI

CODIGO: AGA1l1

FICHA DE INDICADORES

Nombre del indicador:

Numero de documentos prestados

Proceso: Gestion documental
Responsable: Encargado de archivo
Descripcion: | Permite tener un control sobre los documentos y conocer el nimero de veces que ha sido solicitado un mismo documento.
FORMA DE CALCULO
NDP = > DD al mes
>.DP al mes
NDP: Numero de documentos prestados
DD: Documentos devueltos al mes
DP: Documentos prestados al mes.
Tipo de indicador Rango de gestion
Cuantitativo _ Aceptable 41%-70% ( ) _
Frecuencia: Mensual Bimestral Trimestral Semestral Anual
Elaborado |Maria Remache Revisado | Consejo de administracion Aprobado Gerente

Ficha de eficiencia operacional del sistema

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria
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=N\ CAJA DE AHORRO Y CREDITO )
Q,}v CODIGO: AG.E21

SUMAK COTACACHI

FICHA DE INDICADORES

Nombre del indicador: Eficiencia operacional del sistema

Proceso:

Financiero

Responsable:

Contadora general

Objetivo: Este indicador permite mostrar el margen de error de calculo de asientos contables en el sistema
FORMA DE CALCULO
EOS = Ace 100%
~Neac
EOS: Eficiencia operacional del sistema
N°ACC NUmero de asientos contables cuadrados automaticamente al importe
N°AC NUmero de asientos contables
Tipo de indicador: Rango de gestion

Cuantitativo

Frecuencia:

Mensual Bimestral Trimestral Semestral Anual

Elaborado

Maria Remache Revisado | Consejo de administracion Aprobado Gerente

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria

Ficha de Rentabilidad del periodo
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:‘\ CAJA DE AHORRO Y CREDITO .
%\/ SUMAK COTACACHI COPIGO: AGE22
FICHA DE INDICADORES
Nombre del indicador: Rentabilidad del periodo
Proceso: Financiero
Responsable: Contador general
Objetivo: Este indicador indica el resultado del periodo contable
FORMA DE CALCULO
po IV
TEP
RP: Rentabilidad del periodo
TIN: Total de ingresos netos
TEP: Total de egresos del periodo
Tipo de indicador: Rango de gestion
Cuantitativo _I Aceptable 41%-70% ( ) _
Frecuencia: Mensual Bimestral Trimestral Semestral Anual
Elaborado |Maria Remache Revisado | Consejo de administracion Aprobado Gerente

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria

Ficha liquidez
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SUMAK COTACACHI

=N\ CAJA DE AHORRO Y CREDITO .
\@,}v CcODIGO: AGEz23

FICHA DE INDICADORES

Nombre del indicador: Liquidez

Proceso: Financiero

Responsable: Contador general

Objetivo: Este indicador mide la capacidad que tiene la empresa para hacer frente a sus obligaciones financieras.
FORMA DE CALCULO

= *
iquidez 0

AC: Activo que se hace efectivo a corto plazo

AP: Parte del pasivo que contiene las obligaciones a corto plazo de una empresa
Tipo de indicador: Rango de gestion

Frecuencia: Mensual Bimestral Trimestral Semestral Anual
Elaborado |Maria Remache Revisado | Consejo de administracion Aprobado Gerente

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria

Ficha de Pago de remuneraciones

182



SUMAK COTACACHI

AN CAJA DE AHORRO Y CREDITO )
Q,}\/ CODIGO: AGE.24

FICHA DE INDICADORES

Nombre del indicador: Pago de remuneraciones
Proceso: Contabilidad
Responsable: Contador general
Objetivo: Este indicador mide el nimero de pagos de remuneracion realizadas
FORMA DE CALCULO
PR = N:EN *100%
PR: Pago de remuneraciones
N°RE: N° roles de pago efectuados
N°EN: N° empleados en némina
Tipo de indicador: Rango de gestion
Cuantitativo _ Aceptable 41%-70% ( ) _
Frecuencia: Mensual Bimestral Trimestral Semestral Anual
Elaborado Maria Remache Revisado | Consejo de administracion Aprobado Gerente

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria
Ficha de declaracién de impuestos
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<

CAJA DE AHORRO Y CREDITO
SUMAK COTACACHI

CODIGO: A.G.A25

FICHA DE INDICADORES

Nombre del indicador:

Declaracion de impuestos

Proceso: Financiero
Responsable: Contador general
Descripcion: | Permite medir el alcance de pago de las declaraciones de impuestos
FORMA DE CALCULO
DI = VPGSRI — VPLSRI * 100%
DI: Declaracion de impuestos
VPGSRI Valor pagado al SRI por concepto de impuestos
VPLSRI: Valor planificado por pagar al SRI

Tipo de indicador

Rango de gestion

Frecuencia: Mensual Bimestral Trimestral Semestral Anual
Elaborado |Maria Remache Revisado | Consejo de administracion Aprobado Gerente

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria

Ficha de cumplimiento de plan de capacitacion
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CAJA DE AHORRO Y CREDITO
SUMAK COTACACHI

CODIGO: A.G.A3.1

FICHA DE INDICADORES

Nombre del indicador:

Cumplimiento del plan de capacitacién

Proceso:

Talento humano

Responsable:

Jefe de talento humano

.., |Determina la cantidad de empleados diferentes que recibieron capacitacion y la cantidad promedio de empleados para un
Descripcion: seriodo dado.
FORMA DE CALCULO
CPC = N°de capacitaciont.e's r?alizadas + 100%
Total de capacitaciones
CPC: Cumplimiento del plan de capacitacion
N° CR: NuUmero de capacitaciones realizadas
TC: Total de capacitados

Tipo de indicador

Rango de gestion

Cuantitativo

Frecuencia:

Mensual

Bimestral

Trimestral Semestral Anual

Elaborado

Maria Remache

Revisado

Consejo de administracion Aprobado Gerente

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria

Ficha de Tasa de conversion en la contratacion
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SUMAK COTACACHI

AN CAJA DE AHORRO Y CREDITO )
&{,}\/ CODIGO: A.G.A3.2

FICHA DE INDICADORES

Nombre del indicador: Tasa de conversién en la contratacion
Proceso: Gestion del talento humano
Responsable: Jefe de talento humano

Descripcion: | Mide el rendimiento de los procesos de seleccion y cuéles son los métodos o canales mas adecuados

FORMA DE CALCULO

TCC N°de candidatos selecionados 100%
= k
N°Total de candidatos 0

TCC: Tasa de conversion en la contratacion
Cs: Candidatos seleccionados
TC: Total de candidatos
Tipo de indicador Rango de gestion
Cuantitativo Aceptable 41%-70% ( ) _
Frecuencia: Indeterminado
Elaborado |Maria Remache Revisado| Consejo de administracion Aprobado Gerente

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria
Ficha de Numero de personas liquidadas
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CAJA DE AHORRO Y CREDITO
SUMAK COTACACHI

CODIGO: A.G.A.3.3

FICHA DE INDICADORES

Nombre del indicador:

Porcentaje de personas liquidadas

Proceso:

Talento humano

Responsable:

Jefe de talento humano

Deseringis Este indicador permite medir cuantos empleados de media abandonan la empresa en un determinado periodo de tiempo,
escripcion: ) _
tanto si es de forma voluntaria o no
FORMA DE CALCULO
NPL N° de personas liquidadas 100%
= %
Total de empleados de la Institucion 0
NPL: NUmero de personas liquidadas
PL: Personas liquidadas
TEI: Total de empleados de la institucion

Tipo de indicador

Rango de gestion

Cuantitativo

Frecuencia:

Mensual

Bimestral

Trimestral Semestral Anual

Elaborado

Maria Remache

Revisado

Consejo de administracion Aprobado Gerente

Ficha de créditos recuperados

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)

Elaborado por: Remache Maria
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SUMAK COTACACHI

=N\ CAJA DE AHORRO Y CREDITO )
Q_y/\/ CcODIGO: AG.A41

FICHA DE INDICADORES

Nombre del indicador: NUmero de créditos recuperados
Proceso: Legal
Responsable: Asesor legal

Descripcion: | Este indicador muestra el total de la cartera recuperada y demandada

FORMA DE CALCULO
CR = CRD, 100%
CD
CR: Créditos recuperados
CRD: Capital recuperado por demanda
CD: Capital demandado
Tipo de indicador Rango de gestion
Cuantitativo _ Aceptable 41%-70% ( ) _
Frecuencia: Mensual Bimestral Trimestral Semestral Anual
Elaborado |Maria Remache Revisado Consejo de administracion Aprobado Gerente

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
Elaborado por: Remache Maria
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Ficha de contratos registrados

SUMAK COTACACHI

=N\ CAJA DE AHORRO Y CREDITO )
%,}\/ CcODIGO: AG.A42

FICHA DE INDICADORES

Nombre del indicador: Contratos registrados
Proceso: Legal
Responsable: Asesor legal

Descripcion: | Este indicador mide el porcentaje de contratos que se registran

FORMA DE CALCULO
CRG = CRD *100%
CD
CRG: Contratos registrados
N°CR: NUmero de contrato registrado
N°CE: Ndmero de contratos elaborados
Tipo de indicador Rango de gestion
Cuantitativo _ Aceptable 41%-70% ( ) _I
Frecuencia: Mensual Bimestral Trimestral Semestral Anual
Elaborado |Maria Remache Revisado Consejo de administracion Aprobado Gerente

Fuente: (Caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi)
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Elaborado por: Remache Maria
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Anexo 5: Manual de procedimientos

CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI

N 4

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
Nombre / Cargo Fecha Firma
Elaborado por: Remache Maria / Estudiante dd/mm/aa
Revisado por: Ab. César Morocho/Gerente dd/mm/aa
Aprobado por: Msc. Marcelo Vacas/Docente tutor dd/mm/aa

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version

Descripcion del cambio

Fecha de Actualizacién

01

Edicién Original
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INTRODUCCION

El siguiente documento detalla los procedimientos que se realizan dentro de la institucion
financiera, esta implementacion se dio lugar en la caja de ahorro y crédito Sumak Cotacachi
que esta ubicada en la ciudad de Cotacachi.

La institucién financiera “SUMAK COTACACHI”, a lo largo de su trayectoria en el
mercado financiero busca el desarrollo de servicios financieros de calidad; con la finalidad de
lograr cumplir este proposito se planted realizar un manual de procedimientos, el cual se
utilizara como una guia para la ejecucion éptima de las actividades que desempefian los
responsables de cada procedimiento los cuales estan enfocados en dar cumplimiento a los
requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015.

Durante la recopilacion de datos se llegoé a conocer cdmo funciona los procesos que se
realizan para la prestacion de servicios financieros, al igual se investigé las diferentes normas
que se aplica en dicho proceso y de igual manera los diferentes registros y formatos que son

utilizados.
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1. OBJETIVO

Brindar al personal administrativo, empleados, asesores internos y externos de la caja de
ahorro y crédito “SUMAK COTACACHI” informacion relativa a la institucion financiera,
ejecucion y control de los procedimientos, con la finalidad de estandarizar y establecer un
método para realizar las actividades futuras.

2. ALCANCE

Este Manual abarca varios procedimientos enfocados en cumplir la prestacion de servicios
financieros mediante el uso de distintos reglamentos y codigos laborales, de la misma manera
aplicar los puntos de la norma ISO 9001:2015. Ademas, es necesario aplicar a todos y cada uno
de los involucrados en los procedimientos de la caja de ahorro y crédito “SUMAK
COTACACHTI”.

3. ESTRUCTURA DE LOS PROCEDIMIENTOS

La estructura que tienen los procedimientos son los siguientes:

Objetivo: Cada una de las actividades tiene un propdsito en cada una de los procedimientos.

Responsables: Es indispensable detallar a los responsables de cada proceso.

Definiciones: Se describe significados de términos que hagan referencia al proceso.

Referencia normativa: Permite especificar la documentacion que ha sido usada como una

guia para describir el procedimiento.
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Flujo grama: Es una representacion grafica de las actividades que conforman el
procedimiento.

Documentacion: Se identifican y detallan los documentos y registros que se utilizan en el
procedimiento.

Anexo: Es una informacién que se coloca como apoyo para el desarrollo del procedimiento.

A continuacion, se presentan los procedimientos que se realizan en la empresa.

195



o
AN

CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI

i Versién: 01
Q» PROCEDIMIENTO: PLANEACION INSTITUCIONAL Codigo: G.E.1.1
Pagina:
3.1 Procedimiento de planeacién institucional
y v
- ‘
P,
¢
MACRO PROCESO: GESTION ESTRATEGICA G.E.
PROCESO: PLANIFICACION ESTRATEGICA G.E.1.
SUBPROCESO: PLANEACION INSTITUCIONAL G.E.1.1
VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
Nombre / Cargo Fecha Firma

Elaborado por: Remache Maria / Estudiante dd/mm/aa
Revisado por: Ab. César Morocho/Gerente dd/mm/aa
Aprobado por: Msc. Marcelo Vacas/Docente tutor dd/mm/aa

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version

Descripcion del cambio

Fecha de Actualizacion

01

Edicion Original

196




Nl\ CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI

S —
< “: ¢ i Version: 01
o® U PROCEDIMIENTO: PLANEACION INSTITUCIONAL C(')digO‘GEll

Péagina:

1. OBJETIVO:

Desarrollar directrices de las estrategias emitidas por la Asamblea General, Consejo de
Administracion, Presidencia, Gerencia y orientar su operacion mediante proyectos y acciones,
ademas de estipular y asignar los recursos necesarios a invertir en cada departamento para el
cumplimiento de las actividades planificadas para el periodo.

2. RESPONSABLES:

Contador

Presidente

Gerente

Asamblea general

Equipo planificador

Jefes departamentales

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

Definiciones:

Estrategias: es un plan general que permite lograr uno 0 mas objetivos generales ya este
puede ser a largo plazo en condiciones de indecision.

Valores: es una virtud positiva y fundamental dentro de lo moral y la ética, que se va
desarrollando durante su ciclo de vida.

Presupuesto: se considera a la cantidad de dinero que se estima que serd necesaria para
hacer frente a los gastos requeridos para el eficiente desempefio de las operaciones financieras.

Plan estratégico: es un documento formal en el que se intenta representar, por parte del
nivel directivo de la caja de ahorro cual sera la estrategia de la misma durante un periodo de

tiempo que puede ser de 3 a 4 afos.
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Nl\ CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI

S —
< “: ¢ i Version: 01
o® U PROCEDIMIENTO: PLANEACION INSTITUCIONAL C(')digO‘GEll

Péagina:

Anédlisis interno y externo: se considera al entorno y la situacion interna de una
organizacion concebida en base a las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.
Abreviaturas:
P: Presidente
G: Gerente
AG: Asamblea General
EP: Equipo planificador
JD: Jefes departamentales
C: Contador
4. REFERENCIAS DE NORMATIVAS:
e Ley de economia popular y solidaria
e Reglamento interno Sumak Cotacachi
e Plan estratégico de la caja de ahorro
e Normativa legal de finanzas populares
5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO:

ACTIVIDAD: Elaboracion de planificacion estratégica

N° RESPONSABLE DESCRIPCION

1 | Presidente Emitir lineamientos y directrices generales
2 | Gerente general Establecer un equipo de trabajo de planificacién
3 | Gerente general Realizar el cronograma de trabajo

4 | Equipo planificador | Revisar la documentacion de respaldo

) - Realizar el anélisis interno y externo de la caja
5 | Equipo planificador
de ahorro.

6 | Equipo planificador | Elaborar la formulacion estratégica
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CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI

PROCEDIMIENTO: PLANEACION INSTITUCIONAL

Version: 01

Codigo: G.E.1.1

Péagina:

) . Desarrollar las estrategias y dividirlas segun la
7 | Equipo planificador o
prioridad.
) . Definir los proyectos, actividades y metas de
8 | Equipo planificador _
acuerdo a cada estrategia planteada.
9 | Equipo planificador | Fortalecer el plan estratégico
Presidente/gerente _ _ o
10 Revisar, analizar y presentar el plan estratégico
General
Consejo de ] o
11 o . Aprobar y dar el visto bueno al plan estratégico
administracion
Dar a conocer el plan estratégico en la caja de
12 | Gerente general
ahorro.

ACTIVIDAD: Elaboracion del plan operativo anual

NO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

13

Jefes

departamentales

Realizar lista de actividades por cada estrategia.

14

Gerente general

Elaborar presupuestos referenciales, y establecer

los tiempos necesarios para su ejecucion.

Supervisar las actividades mediante actas de

administracion

15 | Gerente general control en las que se verifica el cumplimiento
individual.
Consejo de ) )
16 Analizar y aprobar el plan operativo

17

Gerente general

Dar a conocer el plan operativo anual

ACTIVIDAD: Elaboracion del presupuesto

Ne RESPONSABLE DESCRIPCION
. Gerente Revisar el plan estratégico y plan operativo
general/contadora anual.
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\C (¢ i Version: 01
o PROCEDIMIENTO: PLANEACION INSTITUCIONAL Cédigo: G.E.1.1
Péagina:
Gerente » » )
2 Elaboracion de proyeccion de ingresos.
general/contadora
Gerente » »
3 Elaboracion de proyeccion de egresos.
general/contadora

4 | Contadora

Generar proforma de estados financieros.

Consejo de

administracion

Revisar y aprobar el presupuesto anual

ACTIVIDAD: Asignacion del presupuesto

6 | Jefes

departamentales

Solicitar recursos para ejecutar las actividades

7 | Contadora

Revisar el presupuesto por actividad y

departamento

8 | Gerente

general/contadora

Asignar recursos.

9 | Gerente
general/contadora

Dar seguimiento del uso de recursos asignados.

10 | Gerente general

Emitir un informe a los Consejos de
administracion y vigilancia acerca del uso de

recursos respecto de la planificacion.

6. FLUIOGRAMA

Flujo grama de la actividad: Elaboracion de planificacion estratégica
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CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI

>

PROCEDIMIENTO: PLANEACION INSTITUCIONAL

Version: 01

Codigo: G.E.1.1

Pagina:

Presidente Y Gerente General S Equipo planificador P

4, Revisa la
documentacidn
de respaldo

2. Establece un
equipo de trabajo
de planificacion

1. Emite lineamientos y
directrices generales

5. Realiza el analisis
interno y externo de la
Caja de ahorro.

3. Realiza el
cronograma de
trabajo

6. Elabora la
formulacién
estratégica

7. Desarrolla las
estrategias y dividirlas
segun la prioridad.

8. Define los proyectos,
actividades y metas de
acuerdo a cada estrategia
planteada.

9. Fortalece el
Plan
Estratégico

Elaboracion de planificacon estratéegica

10. Revisa, analiza

10. Revisa, analiza y

presenta el Plan
estratégico

y presenta el Plan
estratégico

Consejo de Administracién

Aprueba y da el
visto bueno al
Plan estratégico

b 4

Si

12. Da a conocer el
Plan Estratégico en
la Caja de ahorro.

Plan
estratégico

Flujo grama de la actividad: Elaboracion del plan operativo anual

e

Jefes departamentales

N

Gerente general

14, Elabora presupuestos
referenciales, y establecer
los tiempos necesarios
para su ejecucion.

13. Realiza lista de
actividades por
cada estrategia

15. Supervisa las actividades
mediante actas de control
en las que se verifica el
cumplimiento individual.

Elaboracion del plan operativo anual

17. Da a conocer el

Flan Operativo Anuzal

Flan operativo
anual

Consejo de Adminstracién

16. Analiza y
aprueba el Plan
Operativo
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Version: 01

>

PROCEDIMIENTO: PLANEACION INSTITUCIONAL Cédigo: G.E.1.1

Pagina:

Flujo grama de la actividad: Elaboracion del presupuesto

Gerente General

o Contadora o
r r

Consejo de administracion

1. Revisa el Plan
Estratégico y Plan
Operativo Anual.

Revisa el Plan
Estratégico y Plan
Operativo Anual.

PR

Elabora Proyeccion
de ingresos.

—

3. Elabora Proyeccion Elabora Proyeccion
de egresos. de egresos.
4, Genera profoma de
estados financieros.

2 Elabora Proyeccion
de ingresos.

Elaboracion del presupuesto

5. Revisa y aprueba
&l Presupuesto
B D

: Presupuesta
anual

Flujo grama de la actividad: Asignacion del presupuesto

Jefes departamentales

"

Contadora

v

Gerencia

7. Revisa el presupuesto :PresupueStD
> por actividad y =" estimado

8. Asigna recursos.
9. Da seguimiento del
uso de recursos

asignados.

R

6. Solicita recursos para

ejecutar las actividades

"| Asigna recursos.

| Daseguimiento del uso
’ de recursos asignados.

10. Emite un informe a los
Corsejos de administracian y
vigilancia acerca del uso de
recursos respecto de la
planificacian. .

5

Asignacion de presupesto
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t‘: i Versién: 01
PROCEDIMIENTO: PLANEACION INSTITUCIONAL Cédigo: G.E.1.1
Pagina:
7. DOCUMENTACION:
DOCUMENTOS/REGISTROS
ORIGEN TIPO 5
NOMBRE ENCARGADO | CODIGO
INT |EXT |IMP |DIG
Plan estratégico X X Gerente general | DO1.INT.G.E.1.1
Plan operativo
X X Gerente general | DO2.INT.G.E.1.1
anual
Ejecucion de
X X Contador DO4.INT.G.E.1.1
presupuesto
8. ANEXO
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CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI

&

PROCEDIMIENTO: PLANEACION INSTITUCIONAL

Version: 01

Codigo: G.E.1.1

Pagina:

N\ . .
\i:}\/ PLANIFICACION ESTRATEGICA

RESUMEN DE LA EMPRESA

Vision general
de la empresa

Mision

Objetivos

Socios

CLIENTES

Clientes

Estado de
mercado

Competencia

Fortalezas

DESARROLLO

Descripcion del
producto
Capacidad de

eaa
Modelos de
precios

Sistema de
entregas

Proveedores de
elementos criticos

PLAN DE MARKETING

Estrategia

Cliente

Posicionamiento

Publicidad

ANALISIS DAFO

Oportunidades

Debilidades

Amenazas

204




CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI

PROCEDIMIENTO: PLANEACION INSTITUCIONAL

Version: 01
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Pagina:

P_‘P

&
P

Actividad

Periodo

Cronograma

5 6

7

10

11

12

Indicador

Medio de
Control

Fercuencia
de revision

Recursos
necesarios

Costos

Responsable
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% ] Version: 01
PROCEDIMIENTO: PLANEACION INSTITUCIONAL Codigo: G.E.1.1
Pagina:
Cadigo:
i:\/ CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI Fecha de
o & U aprobacion:
EJECUCION DE PRESUPUESTO Fecha de
elaboracion:
Objetivo | Meta del | Indicador | Proyecto | Meta del | % Ejecucién de | % Ejecucion Presupuesto | Responsable | Observaciones
objetivo proyecto la meta Presupuesto en | total

efectivo

Realizado por
Gestor de Calidad

Supervisado por
Gerente General

Aprobado por
Presidente del Consejo de
Administracion
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CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI

] Version: 01
Q» PROCEDIMIENTO: ORGANIZACION Codigo: G.E.1.2
Pagina:
3.2 Procedimiento de organizacion
-
P,
¢
MACRO PROCESO: GESTION ESTRATEGICA G.E.
PROCESO: PLANIFICACION ESTRATEGICA G.E.1.
SUBPROCESO: ORGANIZACION G.E.1.2
VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
Nombre / Cargo Fecha Firma

Elaborado por: | Remache Maria / Estudiante dd/mm/aa
Revisado por: | Ab. César Morocho/Gerente dd/mm/aa
Aprobado por: | Msc. Marcelo Vacas/Docente tutor dd/mm/aa

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version Descripcion del cambio Fecha de
Actualizacion
01 Edicion Original
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Nl\ CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI

\, .,
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o® U PROCEDIMIENTO: ORGANIZACION C(')digO‘GElZ

Péagina:

1. OBJETIVO:

Establecer los reglamentos de funcionamiento interno de la caja de ahorro y crédito de
acuerdo con la ley actual.

2. RESPONSABLES:

Gerente

Asamblea general

Consejo de vigilancia

Presidencia

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

Definiciones:

Reglamento interno: es un documento donde se establece un conjunto de normas y
procedimientos que rigen el desempefio de las actividades de una Institucién Financiera.

MIES: entidad publica que ejerce rectoria y ejecuta politicas, regulaciones, programas y
servicios para la inclusion social y atencion durante el ciclo de vida.

Abreviaturas:

G: Gerente

AG: Asamblea General

CV: Consejo de vigilancia

P: Presidencia

MIES: ministerio de inclusién econémica y social

4. REFERENCIAS DE NORMATIVAS:

e Ley de economia popular y solidaria

¢ Reglamento interno Sumak Cotacachi
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PROCEDIMIENTO: ORGANIZACION Cédigo: G.E.1.2

Péagina:

5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO:

ACTIVIDAD: Elaborar o reformar el reglamento interno

N° RESPONSABLE DESCRIPCION
1 | Asamblea general Analisis de normativa legal que rige la caja de
ahorro.
Consejo de
2 | administracion y Elaborar o reformar el reglamento interno.
vigilancia
Realizar informe de la pertinencia legal del
3 | Asesor legal borrador de reglamento interno presentado por
los Consejos
Consejo de
4 | administracion y Aprobar y legalizar el reglamento interno
vigilancia/presidencia
5 | Asamblea general ,:/lr:lrzosbar e inscribir el reglamento interno en el
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Version: 01

Codigo: G.E.1.2

Péagina:

6. FLUIOGRAMA

Flujo grama de la actividad: Elaborar o reformar el reglamento interno

Elaborar y reformar el reglamento interno

1. Analisis de normativa

legalquerige la cajade
aharra.

Asamblea General

egistros de
cambios

Consejo de administracién y vigilandia

4, Aprueba y legaliza |
reglamento interno [

Asesor legal

Presidendia

ol 4 Aprueba y legaliza el

7. DOCUMENTACION:

DOCUMENTOS/REGISTROS
ORIGEN TIPO 5
NOMBRE ENCARGADO | CODIGO
INT | EXT |IMP |DIG
Actas de
) X X Gerente general | DO1.INT.G.E.1.2

aprobacion
Informe de
necesidades de X X Gerente general | DO2.INT.G.E.1.2
cambio
Registros de

) X X Gerente general | ROL.INT.G.E.1.2
cambios
8. ANEXO
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"\. ACTA DE AFROBACION DEL RECLANMENTO INTERNO

&/ CAC SUMAK COTACACHL

Dre corifiomm idad cor Jas disposiciaes legnles, en la chndad de Ctamado,alos ... Afas del mes
s CO— Ael A s 2 1 horae, en las metancine de b Fetiticifnfiane iem Soma
Cotacachd, en Ias calles Sure erdre Churoga vy Chaito de Ia ciadad de Ctamado, se sefiashh b
Deamblen CrerwTalpres o por el ST0a) e s s m1calidad de secetadn
Crarieral de la Bt fnfivarcir.
El objetiro de la misma fue realimr 1a revkin 7 aprotacia del Begimerdo Bdenro & b
Tnetitacin, corel sigvierte adendeldi:

1. coretatacimde quanm

2. lechmm, coreidemcian yaprdbaciin del Reglam et Ftemo

1- Lista de asitercia

Tha wez aprobado el order del dia, la ceelmria el ... romprieha el quonm
Tecpectimoy elabaa la Lita de los acitertes.

2 - lechma, corwiferac iy aprobacian el reglamerdn Fiemo

Se procede 1 la lechxa delprorects de reglam ento, cotwiderindalo s en graovdes wen detalke, o
aprobacidtisi deserTada alamn entedos sk capdiiesy artinde s, dades be reiores previe
de trabajo que se borkranpara I elibamcidnde los doomertos que fisronpreserados @b
Aeamblea. Comchrids I aprobac i delreglim erdn rderra, todos los presetes erpresma a1

mAnime aonerdo cornmcerrade aploso, pidisndo s Al mkme Hempo, serealicerier b remedad
posible, betrim des comepordistes an e IMIES.

D este moda, se conchnrd la asamblea a las ........ horas, procedindos a lafimma de esta act,
por los mismbros de b rethvim frarcen.

Hombre 7 apellido CI Cargn Fima
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,E:\ INFORMEDE HECESIDADES DE CAMEIOS
CACSTUMAK COTACACHT
DATOS GENERATES
Aren solicitte:
Besporable:
DESCRIFCIONDELOS CANMEIOS

Luegn de lns recierdes remmicnes ectablecidas com los diferertes mismbros de consejos de
wigilarcia, adm kidtraciie, se hawito necesrio realizr alaracmodificacioes e pate d
Loz artioukns delreglam erto ittemro, a cortinmeitn, se demlbn s cambios 2 realisr:

JUSTIFICACION DELOS CAMEIOS

FRIORIDADDELDS CAMBIOS

Tifarcar la pricorided & Lo cambice

FATY
Tedin
Eaja

FIRMA DEL S0LICTTANTE
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CONTROL DE CAMEIOS

CODIGO: ROLINT.G.E1Z.2

YERSION: 001

FECHA:

Area solicitante:

Nombre del solicitante:

REVISION INTEGRAL

N Cambio

Art_

Descripcién del cambio

SEGUIMIENTO DE CAMBIO

Acciones a implement Responsables de acciones

Tiempo a implementar

Aprobado por:

Firma:
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3.3 Procedimiento de mejora

MACRO PROCESO: GESTION ESTRATEGICA G.E.

PROCESO: PLANIFICACION ESTRATEGICA G.E.1.

SUBPROCESO: MEJORA G.E.1.3

VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
Nombre / Cargo Fecha Firma

Elaborado por: | Remache Maria / Estudiante dd/mm/aa
Revisado por: | Ab. César Morocho/Gerente dd/mm/aa
Aprobado por: | Msc. Marcelo Vacas/Docente tutor dd/mm/aa

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version Descripcion del cambio Fecha de

Actualizacion

01 Edicién Original
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1. OBJETIVO:

Establecer el procedimiento de control y supervision interna para mejorar los aspectos

negativos en los procesos.

2. RESPONSABLES:

Gerente

Consejo de Administracion

Presidencia

Representante de control interno

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

Definiciones:

Control interno: permite observar mediante la eficiencia y eficacia de las operaciones y la

confiabilidad de los registros, por lo que es un aspecto importante en la gestion dentro de la

organizacion.

Abreviaturas:

G: Gerente

CA: Consejo de Administracion

P: Presidencia

RCI: Representante de control interno

4. REFERENCIAS DE NORMATIVAS:

e Ley de economia popular y solidaria

e Reglamento interno Sumak Cotacachi

5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO:

ACTIVIDAD: Control interno

215




S\

CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI

- -
¢ V 101
%?/ PROCEDIMIENTO: AUDITORIA INTERNA Cg:jsig(: GE21
Péagina:
N° RESPONSABLE DESCRIPCION
1 | Gerente general Recopilar informacion para el control interno.
) Representante de Realizar un Plan de control de reglamento
control interno interno
Gerente
3 ) ) Aprobar el plan de control
general/presidencia
Comunicar a jefes departamentales las fechas
4 | Gerente general ) _
a realizar el control interno.
Representante de _ _
5 _ Ejecutar el control interno.
control interno
Representante de _ ) _
6 ) Realizar un informe de control interno.
control interno
Elaborar un Plan de contingencia para
Gerente ) )
7 _ _ mejorar los aspectos negativos generados en
General/presidencia
los procesos.
8 | Presidencia Emite el informe y plan de contingencia
o Consejo de Analisis y aprobacion del plan de
administracion contingencia

ACTIVIDAD: Evaluacion del personal

NO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

10

Gerente general

Realizar reuniones mensuales con los jefes

departamentales.

11

Jefes

departamentales

Realizar informes mensuales

12

Gerente general

Recibir los informes mensuales
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13 | Gerente general

Realizar un andlisis de los resultados

financieros mensuales de cada sucursal.

14 | Gerente general

Verificar el cumplimiento de las metas.

15 | Gerente general

Establecer estrategias de mejora.

6. FLUIOGRAMA

Flujo grama de la actividad: Control interno

Control interno

Gerente General

1. Recopila

informacion para el

Presidencia . Representante de control interno
s

2. Realiza un Plan de

contral interno

P control de reglamento
interno

3. Aprueba el
plan de control

4, Comunica a jefes
departamentales |as fedas a

3. Aprueba el

plan de control

realizar el control intemo,

Elaborar un Flan de
contingencia para mejorar
los aspectos negathos
generadosenlos proesos

Registra de evaluaddn de
procesos

w| 5 Ejecuta el control
interno.
| S —
Y
7.Elabora un Plan de
contingencia para mejorar los 6. Realiza un informe
aspectos negativos generados de control interno.
enlos procesos

w| 8 Emite el informe y
# plan de contingencia

—

Consejo de Administracién

9. Andlisis y

e

» aprobaciéndel plan
de contingencia
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Flujo grama de la actividad: Evaluacién del personal

Gerente General ™, lefes departamentales
mensustes con 105 e | e | oo oo
departamentales y jefes deJ | n":::;:;':s " mensuales
agencia. :
% :
E informes mensuales :
‘E {13. Realiza un andlisis de} E
= los resultados financieros |
& mensuales de cada :
§ sucursal. :
14, Verifica el :
cumplimiento :
de las metas. |
15. Establece i
estrategias de I
mejora. :
7. DOCUMENTACION:
DOCUMENTOS/REGISTROS
ORIGEN TIPO 5
NOMBRE ENCARGADO CODIGO
INT EXT |IMP |DIG
Plan de
) ) X X Gerente general | RO1.INT.G.E.1.3
contingencla
Informe de
desempefio X X Gerente general | DO1.INT.G.E.1.3
mensual
Plande | X Gerente general | RO2.INT.G.E.1.3
mejoramiento
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8. ANEXO
CAJA DE AHORRO Y CREDITO | Cddigo: G.E.2.1.
';“C » SUMAK COTACACHI Version:
2O
\/ PLAN DE CONTINGENCIA Fecha:
Nombre del proceso:
Tipo de Proceso:
Gestores del
proceso:
Recursos
empleados:
Procedimientos:
Tipo de
Contingencia comunicacion /
: Registro :
Riesgo _ Responsable Observaciones
) Accion
Accion _
] preventiv Interna Externa
correctiva
a
Aprobado por
Realizado por Supervisado por presidente del consejo de
Gestor de calidad Gerente general administracion
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3.4 Procedimiento de auditoria interna

MACRO PROCESO: GESTION ESTRATEGICA G.E.

PROCESO: ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD G.E.2.

SUBPROCESO: AUDITORIA INTERNA G.E.2.1

VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
Nombre / Cargo Fecha Firma
Elaborado por: | Remache Maria / Estudiante dd/mm/aa
Revisado por: | Ab. César Morocho/Gerente dd/mm/aa
Msc. Marcelo Vacas/Docente
Aprobado por: dd/mm/aa
tutor
CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS
Version Descripcion del cambio Fecha de Actualizacion

01 Edicién Original
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1. OBJETIVO:

Establecer los procedimientos seguidos por el personal de la caja de ahorro y crédito para
llevar a cabo de manera adecuada el proceso de Auditorias Internas de Calidad para verificar
el cumplimiento de los requisitos que exige la norma 1SO 9001:2015

2. RESPONSABLES:

Gerente

Auditor interno

Jefe departamental

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

Definiciones:

No conformidades: hace referencia al incumplimiento de un requisito del sistema, sea este
especificado o no.

Plan de Auditoria: es un programa de auditoria o un plan de accion que documenta los
procedimientos que seguird un auditor para validar que una organizacién cumple con las
regulaciones de cumplimiento.

Abreviaturas:

G: Gerente

Al: Auditor interno

SGC: Sistema de gestion de calidad

4. REFERENCIAS DE NORMATIVAS:

e Ley de economia popular y solidaria
e Reglamento interno Sumak Cotacachi

5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO:
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ACTIVIDAD: Planificacién de auditoria interna

N° RESPONSABLE DESCRIPCION
1 | Gerente general Prepara el programa anual de auditorias
Recibe programa anual de auditorias y prepara
2 | Auditor interno el Plan de Auditoria, ademas revisa los registros
de auditoria
o Comunica la realizacion de la auditoria al Jefe
3 | Auditor interno
departamental a evaluar
o Entrega el Plan de Auditoria al responsable del
4 | Auditor interno ) o
area a evaluar para su respectiva firma.
5 | Auditor interno Da a conocer la lista de verificacion
Firma el Plan de auditoria interna (original y
6 | Jefe departamental _
copia)
Se presenta al area a evaluar en la fecha
7 | Auditor interno convenida para realizar la evaluacion o
seguimiento.

ACTIVIDAD: Desarrollo de auditoria interna

Auditor interno

Comienza la auditoria anotando las no
conformidades y los indicios que sugieren una
observacion por incumplimiento a los requisitos
especificados y establecidos en los documentos
del SGC.

Auditor interno

Recolecta evidencias a traves de entrevistas,
revision de la documentacion, y condiciones en las

areas de interés.

10

Auditor interno

Completa la Lista de Verificacion de Auditoria en

los puntos que sean aplicables.

222




K<LO

CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI

Versién: 01

PROCEDIMIENTO: AUDITORIA INTERNA Cédigo: G.E2.1

Péagina:

11

Auditor interno

Revisa las anotaciones realizadas durante la
ejecucion del trabajo, analiza los resultados y
evalUa si existe incumplimiento a los requisitos de
la Norma ISO 9001:2015

12

Auditor interno

Elabora informe de auditoria donde se describe los
resultados positivos encontrados.

13

Auditor interno

Se identifica las no conformidades, determina el
incumplimiento a un requisito o a lo establecido
en los documentos del SGC lo presenta en el

informe de auditoria.

14

Jefe departamental

Revisa informe, si tiene observaciones relevantes,
lo discute con el auditor y devuelve para
correccion caso contrario da su visto bueno y

contindia con el paso 16.

15

Auditor interno

Efectua las modificaciones al informe, si las hay y
si son validas, entrega al jefe departamental

evaluado quien regresa al paso 14.

16

Auditor interno

Firma informe y entrega original al personal
evaluado. Si como resultado se determina una no
conformidad extiende una solicitud de accion
correctiva o preventiva para que detalle las causas,
las soluciones de las no conformidades y la fecha

para una auditoria de seguimiento.

17

Auditor interno

Desarrolla un informe trimestral de las auditorias

realizadas y de los resultados obtenidos.

18

Auditor interno

Entrega informe al Representante de la Direccion.
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6. FLUIOGRAMA

Flujograma de la actividad: Planificacion de auditoria interna

Planificacién de Auditoria Interna

Gerente General Auditor interno

.
%
B / /

1. Prepara el programa
anual de auditorias

2.Recibe programa anual de
auditarias y prepara & Flan
de Auditoria

3.Comunica la realizadon
de la zuditoria al e
departamental a ealuar

'n

- Plan de
auditoria

4. Entrega £l Plande
Auditoria al responsable
del area a evaluar parasu
respectiva firma.

5.Daaconocerla listade
verificacion

Jefe departamental

6. Firma el Plan de
P auditoria interna (ongnal

¥ copia)

|

7.5e presenta al drea aevzluarenla
fecha convenida para realizar la

evaluacion o seguimiento.

&

Flujograma de la actividad: Desarrollo de auditoria interna
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Desarrollo de Auditoria interna

Auditor interno

8. Comienza la auditoria
anotando las no
conformidades

9. Recolecta evidencias a través de
entrevistas, revision de la
documentacion, y condiciones

v

10. Completa la Lista de
Verificacion de Auditoria en las
puntos que sean aplicables.

v

11. Revisa las anotaciones.
realizadas durante la ejecucion
del trabajo

¥

12. Elabora informe de
auditoria donde se describe
los resultados positivos
encontrados.

13. Se identifica las no
conformidades

W

Jefe departamental

14, Revisa informe, si tiene

observaciones relevantes,

.| 14 Elinforme es
correcto?

validas, entrega al jefe
departamental evaluado

15. Efectua las modificaciones al
informe, si las hay y si son

v

16. Firma informe y entrega L

original al personal evaluado |‘

17. Desarrolla un informe
trimestral de las auditorias
realizadas y de los resultados
obtenidos.

18. Entrega informe al

Representante de la
Direccion.
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7. DOCUMENTACION:

DOCUMENTOS/REGISTROS
ORIGEN TIPO ;
NOMBRE CODIGO
INT |EXT |IMP | DIG | ENCARGADO
Plan de o
o X X Auditor interno | ROL.INT.G.E.2.1
auditoria
Programas de L
o X X Auditor interno | RO2.INT.G.E.2.1
auditoria
Informe de o
o X X Auditor interno | RO3.INT.G.E.2.1
auditoria
8. ANEXO
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4\ CAJA DE AHORRO Y CREDITO |
. CODIGO: | DO01.INT.G.E1
%} SUMAK COTACACHI
INFORME DE AUDITORIA FECHA: Dd/mm/aa
Objeto:
Alcance de Auditoria:
Documentacion de referencia:
Auditores:
Auditado:
Desviaciones detectadas:
Aprobado por
Realizado por Supervisado por Presidente del Consejo de
Gestor de Calidad Gerente General Administracion
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CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI
PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS

Alcance y objetivo del

programa:

Elaboro: Fecha de elaboracion:
Revisé: Fecha de revision:
Aprobo: Fecha de aprobacion:

NuUmero de Auditoria

Recursos

Objetivo

Fecha de ejecucion

Unidad a evaluar o alcance

Realizado por

Gestor de Calidad

Supervisado por

Gerente General

Aprobado por

Administracion

Presidente del Consejo de
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CAJA DE AHORRO Y CREDITO
PLAN DE AUDITORIAS

DATOS DEL AUDITADO

NuUmero de auditoria:

Unidades a auditar:

Responsable del area auditado:

INFORMACION DEL AUDITADO

Obijetivo de la auditoria:

Alcance de la auditoria:

Criterios de la auditoria:

Procesos:

Documentos utilizados en la

auditoria:

Duracién estimada:

Lugar y fecha de realizacién de la

auditoria:

Realizado por
Gestor de Calidad

Supervisado por Presidente del Consejo de

Gerente General Administracion

Aprobado por
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3.5 Procedimiento de cuentas

MACRO PROCESO: GESTION OPERATIVA G.O

PROCESO: CAPTACION DE RECURSOS G.0.1

SUBPROCESO: CUENTAS G.O.1.1.

VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
Nombre / Cargo Fecha Firma
Elaborado por: | Remache Maria / Estudiante dd/mm/aa
Revisado por: | Ab. César Morocho/Gerente dd/mm/aa
Msc. Marcelo Vacas/Docente
Aprobado por: dd/mm/aa
tutor
CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS
Version Descripcion del cambio Fecha de Actualizacion

01 Edicion Original
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1. OBJETIVO:

Establecer un lineamiento estandarizado para la correcta apertura y cierre de cuenta tanto
para los diferentes tipos de cuenta ahorristas que tiene la institucion.

2. RESPONSABLES:

Cajera

Socio

Jefe de Agencia

Asistente de informacion

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

Definiciones:

Cuenta bancaria: es un contrato financiero con una entidad bancaria en virtud del cual se
registran el balance y los movimientos de dinero del cliente.

Libreta de ahorros: documento en forma de pequefio libro que un banco o caja entrega a
la persona que abre una cuenta y en la que se van registrando los movimientos que hace con su
dinero.

SEPS: entidad técnica de supervision y control de las organizaciones de la economia
popular y solidaria, con personalidad juridica de derecho publico y autonomia administrativa
y financiera, que busca el desarrollo, estabilidad, solidez y correcto funcionamiento del sector
econémico popular y solidario.

Abreviaturas:

SEPS: Superintendencia de economia solidaria y popular.

N/A: no aplica

C: Cajera
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S: Socio
JA: Jefe de agencia
Al: Asistente de informacion
4. REFERENCIAS DE NORMATIVAS:
e Reglamento de la ley organica de economia popular y solidaria.
e Reglamento interno Sumak Cotacachi
5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO:
En este procedimiento se realizan los siguientes pasos para poder realizar una correcta
apertura y cierre de cuenta:

ACTIVIDAD: Apertura cuenta de ahorros

N° RESPONSABLE DESCRIPCION

_ ) . Informa sobre requisitos para apertura de
1 | Asistente de informacion

cuenta.
2 _ Si el solicitante trae documentos y valor de
Cliente )
apertura ir al numeral 3.
3 | Asistente de informacion Recepta documentos.

_ ) . Si la informacién y los documentos son
4 | Asistente de informacion )
correctos ir al numeral 5.

5 | Asistente de informacion Llena formulario de solicitud de nuevo ingreso.
6 | Asistente de informacion Ingresa la Informacion en el sistema.
7 | Cajera Transaccion en caja y entregar de libreta.
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ACTIVIDAD: Cierre de cuentas

N° RESPONSABLE DESCRIPCION
_ Realiza solicitud de cierre de cuenta dirigida al
8 | Cliente
gerente.
9 | Asistente de informacion Recepta y verifica informacion y documentos.
10 | Asistente de informacion | Verifica valores adeudados.
Si el gerente autoriza ir al numeral 12 de lo
11 | Gerente o
contrario ir al numeral 8.
12 | Cajera Transaccion en la caja.
13 | Cajera Entrega de efectivo al socio
14 | Cajera Realiza registro de cierre de cuenta

6. FLUIOGRAMA

Flujograma de la actividad: Apertura cuenta de ahorros

Apertura de cuenta

Cliente

2. jel solicitante trae
-+ documentos y valor
de apertura ?

Asistente de informaciéon

1. Informa sobre
requisitos para
apertura de
cuenta.

3. Recepcion
de
documentos

. JInformacién
y documentos
50N Correctos?

Formulario de
solicitud
nueyo ingreso

T D

5. Llena formulario
de solicitud de
nueve ingreso.

6. Ingresar la Informacion
en el sistema.

Cajera

7. Transaccion en

Caja y entregar de
libreta.

Flujograma de la actividad: Cierre de cuentas
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E 8. Solicitud de cierre Solictud de
de cuenta dirigida al cierre de
gerente. cuenta
.Tg i:ﬁggg:zz 10. Verificacién de
$ iformaciony e
(] et
.
J 1
13. Entrega 14. Realizar ZD
H Téi??é;Z“H e H“E"Z‘éij’;f;””} g:sg;t;;
7. DOCUMENTACION:
DOCUMENTOS /REGISTROS
ORIGEN TIPO ENCARGADO | CODIGO
NOMBRE
INT | EXT | IMP | DIG
Formulario de ]
o Asistente de
solicitud de X X ) . D01.INT.G.O.1.1
) informacion
nuevo ingreso
Solicitud de % |x Asistente de D01.EXT.G.O.1.
cierre de cuentas informacion 1
Registro de .
) Asistente de
apertura/cierre de X X ) . RO1.INT.G.0.1.1
informacion
cuentas
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8. ANEXO
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3.6 Procedimiento de inversiones

MACRO PROCESO: GESTION OPERATIVA G.O.

PROCESO: CAPTACIONES G.O.1.

SUBPROCESO: INVERSIONES G.O.1.2.

VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
Nombre / Cargo Fecha Firma
Elaborado por: | Remache Maria / Estudiante dd/mm/aa
Revisado por: | Ab. César Morocho/Gerente dd/mm/aa
Msc. Marcelo Vacas/Docente
Aprobado por: dd/mm/aa
tutor
CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS
Version Descripcion del cambio Fecha de Actualizacion

01 Edicion Original
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1. OBJETIVO:

Adquirir capital a través de los depdsitos que realizan los socios en sus cuentas, ayudara a
que la caja de ahorro y crédito cuente con recursos econdmicos suficientes para la inversion de
sus colocaciones.

2. RESPONSABLES:

Cajera

Asistente de informacion

Socio

Jefe de captaciones

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

Definiciones:

Plazo fijo: es una operacion financiera por la cual una entidad financiera, a cambio del
mantenimiento de ciertos recursos monetarios inmovilizados en un periodo determinado.

Papeleta de deposito: son las constancias del dinero depositado en una cuenta ya sea de
una persona natural o sociedad.

Inversion: es un término econdmico, con varias acepciones relacionadas como el ahorro, la
ubicacion de capital o la postergacion del consumo.

Tasa de interés: se refiere a la cantidad que se abona en una unidad de tiempo por cada
unidad de capital invertido.

Abreviaturas:

JC: Jefe de Captaciones

C: Cajera
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4. REFERENCIAS DE NORMATIVAS:
e Reglamento de la ley organica de economia popular y solidaria
e Reglamento interno Sumak Cotacachi
5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO:
En este procedimiento se realizan los siguientes pasos para poder realizar un correcto
depésito:

ACTIVIDAD: Depbsitos de ahorros y cobros de créditos

N° RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Cliente Llenar la papeleta de deposito
2 ) Recibir libreta de ahorros, papeleta de depdsito y
Cajera )
dinero

Si los datos de la papeleta de deposito y el dinero

3 Cajera son correctos ir al numeral 4, caso contrario ir al
numeral 1.
4 Cajera Ingresar los datos del socio en el sistema.
_ Seleccionar el tipo de producto de deposito (Vista,
5 Cajera )
clientes o ahorro programado)
6 Cajera Procesar informacion.
7 Cajera Guardar el dinero
_ Si el socio tiene la libreta ir al numeral 9 caso
8 Cajera o
contrario ir al numeral 10
9 Cajera Realiza impresion en la libreta
10 Cajera Guardar e imprimir papeleta de depdsito
11 Cajera Archivar documento
] Si el cliente realiza depdsito para pago de crédito
12 Cajera ) o
ir al numeral 13 caso contrario fin.
13 Cajera Seleccionar la opcidn de pago de crédito
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_ Ingresar los datos o N° cuenta del socio en el
14 Cajera )
sistema
15 Cajera Seleccionar la cuota a cancelar
16 Cajera Guardar e imprimir el comprobante

ACTIVIDAD: Dep6sitos a plazo fijo

N° RESPONSABLE DESCRIPCION

17 | Jefe de captaciones Negociar con el socio una Tasa de interées

18 | Cliente Si el cliente es socio ir al numeral 19 caso
contrario continuar al numeral 20

19 | Cliente Depositar dinero a invertir

20 | Asistente de informacion Realizar apertura de cuenta

21 | Jefe de captaciones Actualizar datos del socio en el sistema

22 | Jefe de captaciones Ingresar inversion en el sistema

23 | Jefe de captaciones Imprimir certificado de plazo fijo

24 | Cliente Firmar el certificado de depésito a plazo fijo

25 | Jefe de captaciones Realizar registro de captacion de plazo fijo

26 | Cajera Actualizar libreta

ACTIVIDAD: Retiro de ahorros

N° RESPONSABLE DESCRIPCION
27 Cliente Llenar papeleta de retiro
Recibir del socio: papeleta de retiro, Cédula de
28 Cajera ciudadania original o pasaporte y libreta de
ahorros
Revisar que la papeleta de retiro este
29 Cajera correctamente llenada con los datos y firmas

del socio
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Si el llenado de la papeleta y la firma no es la

30 Cajera correcta ir al numeral 27 caso contrario ir al
numeral 31.
_ Ingresar y verificar datos del socio en el
31 Cajera )
sistema.
) Guardar e imprimir transaccion en papeleta de
32 Cajera )
retiro
33 Cajera Realizar impresion en la libreta
34 Cajero Contar dinero
35 Cajera Archivar documento
_ Entregar el dinero al socio junto a su libreta de
36 Cajera

ahorro y su documento de identificacion

6. FLUIOGRAMA

Flujograma de la actividad: Depdsitos de ahorros y cobros de créditos
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Depasito de Ahomos y cobros de créditos

Cliente

1. Lena la papeleta de
deposito

Doc papeleta
depdsito

Cajera

2.Recibe libreta de ahomos,

papeleta de depdsto y
dinero
3. ;La cantidad de
dinero ypapelkta es
la correcta? 5
i

4, Ingresa los datos def
socio en el sitema

P 2

5. Selecciona el tipo de
producto de depdsito

S 2

E. Procesarinformacion

Registro de
captagiones

7. Guardar dinero

10. Registrar y entregar
8. ;El socio tiene comprobante de ahomos.
libreta?
9. Guardar eimprimir
papeleta de depdsito
11. Archivar
documento
12.;El socio o
solicita cobro de 7
crédito?
13. 5eleccionar la opcion de
pago
14. Ingresar los datos o MN°
cuenta del socio enel sistema
. 15. Seleccionar |a cuota a
cancelar
Cogwprobante . 16.Guardar e imprimir
£ page comprobants
Fin
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Flujograma de la actividad: Depositos a plazo fijo

Inicia

Cettificado
plazo fijo

a
Registro de

23, Imprimir
certificado de plazo
fijo

22, Ingresar
inversion en el
sistema

21. Actualizar datos
del socio en el
sistema

17. Megociar con €l s0cio

una Tasa de interés

Jefe de Captaciones

{

captaciones
25. Realizar registro I

de captacion de
plazo fijo

¥

18. :El cliente
20. Realizar apertura s essodo?
de cuenta

i

Asistente de
informacion

Depésito a plazo fijo

v

19. Depositar dinero a
invertir

24, Firmar €l

certificado de
depdsito a plazo fijo

Cajera

A 4

26. Actualizar libreta

Fin

Flujograma de la actividad: Retiro de ahorros

Inicia

Cliente

27. Lienar papeleta de
retiro

28. Recibir del socio: papeleta de
retiro, Cédula de ciudadania
original o pasaporte y libreta de
ahorros

Y

29, Revisar que |a papeleta de
retiro este correctamente llenada
«con los datos y firmas del socio

]

Papeleta de
retira

Retiro de ahorros

30. ;el llenado de |a
papeleta y la firma es
Ia correcta?

Cajera

33.Realizar
impresion en la
libreta

32. Guardar e imprimir
transaccion en
papeleta de retiro

35. Archivar
dacumento

34. Contar

31. Ingresar y verificar datos
dinera

del socio en el sistema.

E

36. Entregar el dinero al socio
Jjunto a su libreta de ahorro y su
documento de identificacion
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7. DOCUMENTACION:
DOCUMENTOS/REGISTROS
ORIGEN TIPO ;
NOMBRE ENCARGADO CODIGO
INT |EXT |IMP |DIG
Registro de Jefe de
) X X ) RO1.INT.G.0.1.2
captaciones captaciones
Papeleta de )
o X X Cajera DO01.INT.G.O.1.2
depdsito
Comprobante de )
o X X Cajera D02.INT.G.O.1.2
pago de crédito
Certificado de Jefe de
B X X ] DO03.INT.G.0.1.2
plazo fijo captaciones
Papeleta de )
_ X X Cajera D04.INT.G.O.1.2
retiro
8. ANEXO

F0% SUMAKCOTACACH  nimeros
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3.7 Procedimiento concesion de crédito

MACRO PROCESO: GESTION OPERATIVA G.O.

PROCESO: CREDITOS G.0.2.

SUBPROCESO: CONCESION DE CREDITO G.0.2.1

VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
Nombre / Cargo Fecha Firma
Elaborado por: | Remache Maria / Estudiante dd/mm/aa
Revisado por: Ab. César Morocho/Gerente dd/mm/aa
Msc. Marcelo Vacas/Docente
Aprobado por: dd/mm/aa

tutor

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version

Descripcion del cambio

Fecha de Actualizacion

01

Edicion Original
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1. OBJETIVO:

Atender todas las solicitudes de crédito de los clientes, para realizar un analisis crediticio que permita
tener bases para la aprobacion y posterior desembolso de lo solicitado.

2. RESPONSABILIDAD:

Auxiliar de crédito

Jefe de Agencia

Asesor de Créditos

Comité de crédito

Cliente

Jefe de crédito

Cajera

Asistente de informacion

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

Definiciones:

Crédito: Corresponde a un activo de la caja de ahorro generado por la colocacion de
recursos, siendo responsabilidad de la entidad velar por la recuperacion de los mismos.

Garante: Persona que da un aval en favor de otra persona, es decir, que se obliga a pagar
en caso de que esta no lo haga.

Buro de crédito: Se registran las obligaciones existentes tanto en el sistema financiero
como en establecimientos comerciales durante tres (3) afios.

Garantia: Es cualquier obligacion que se contrae para la seguridad de otra obligacion propia
0 ajena. Se constituyen para asegurar el cumplimiento de las obligaciones contraidas por el

deudor.
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Microcrédito: Es el crédito otorgado a una persona natural o juridica con un nivel de ventas
anuales inferior o igual a USD 100.000, o a un grupo de prestatarios con garantia solidaria,
destinado a financiar actividades de produccion y/o comercializacion en pequefia escala, cuya
fuente principal de pago la constituye el producto de las ventas o ingresos generados por dichas
actividades.

Crédito de consumo: son préstamos que concede una institucion financiera para la
adquisicion de bienes o servicios, es decir recoge los créditos otorgados para compras del
hogar, un automavil, muebles, viajes, cualquier otro gasto extra.

Pagaré: es un titulo que registra una obligacion de pago donde se detalla el monto, fecha de
pago, firma, y clausulas de la caja de ahorro y crédito.

Tabla de amortizacidn: es una tabla donde se muestra el calendario de pagos es decir
cuotas e intereses que se tiene que afrontar al concederse un préstamo.

Abreviaturas:

AC: Auxiliar de crédito

SEPS: superintendencia de economia solidaria y popular.

CC: comité de credito

EC: ejecutivo de crédito

C: cliente

JC: jefe de crédito

C: cajera

4. REFERENCIAS DE NORMATIVAS:

e Reglamento de la ley organica de economia popular y solidaria

e Reglamento interno Sumak Cotacachi
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5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO:

En este procedimiento se realizan los siguientes pasos para poder realizar un correcta

recepcion y validacion de requisitos:

ACTIVIDAD: Receptar y validar requisitos

N° RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Asistente de crédito | Recibe peticion del solicitante.
2 ) o Ofertar las diferentes lineas de crédito que ofrece la
Asistente de credito |
Institucion.
3 Asistente de crédito | Recepta requisitos de crédito para socios y garantes.
4 Asistente de crédito | Consulta e imprime buré de créditos del cliente.
) o Consulta informacion econdémica del socio y
5 Asistente de crédito _ o
destino del crédito.
6 Asistente de crédito | Discutir sobre montos, cuotas, plazos, encaje.
. o Si el socio obtiene un buen nivel de endeudamiento,
7 Asistente de crédito - o
califica para el crédito ir al numeral 8.
) o Entrega al socio formularios de crédito a ser
8 Asistente de crédito
Ilenados.
9 Asistente de crédito | Verifica y analiza documentos.
10 Asistente de crédito | Ingresa datos del solicitante al sistema.
) o Ordena documentos de crédito en la carpeta
11 Asistente de crédito _
correspondiente.
12 Asistente de crédito | Entrega carpeta del solicitante al asesor encargado.

ACTIVIDAD: Analisis e inspeccion de garantias reales

N° RESPONSABLE DESCRIPCION
o o Analizar el perfil del socio para realizar la visita in-
13 | Ejecutivo de creditos "
situ
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14

Ejecutivo de créditos

Verificar direccion del socio y/o garante en el
croquis del formulario de solicitud de crédito.

15

Ejecutivo de créditos

Si las direcciones son validadas ir al numeral 4,
caso contrario se procede con la comprobacién de

datos del socio.

16

Ejecutivo de créditos

Elaborar registro de ruta de verificaciones.

17

Ejecutivo de créditos

Inspeccionar y levantar respaldo visual fotografico
de la vivienda, bienes muebles e inmuebles de lo

observado y toma punto GPS Titular/Garante.

18

Ejecutivo de créditos

Recopilar toda la informacién adjuntdndola en la

respectiva Ficha de evaluacion socio econémica.

19

Ejecutivo de créditos

Elaborar informe de visita, adjuntando respaldo
fotogréfico, GPS, y observaciones importantes de
andlisis para crédito

Informar al socio en caso de no cumplir con el

20 Jefe de crédito perfil para el monto solicitado y se le otorga
opciones
o Si el socio acepta, otras opciones continuar con el
21 Jefe de crédito o
numeral 10, caso contario ir al numeral 11.
22 Jefe de crédito Realizar la evaluacion de créditos
23 Jefe de crédito Devolver documentos y archivar solicitud
o Verificar todos los documentos y validar el
24 Jefe de crédito ) ) »
informe de inspeccion.
Receptar y verificar que los documentos sean
25 | Ejecutivo de créditos | correctos antes de enviar al comité de crédito para

su aprobacion.
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ACTIVIDAD: Aprobacion de créditos

N° RESPONSABLE DESCRIPCION
26 | Comité de crédito Revisar, validar, la informacién y documentacion.
27 | Comite de credito Analizar la informacion y verifica si cumple perfil.
28 | Comité de crédito Tomar decision de aprobacion o negacién
» o Registrar e imprimir decision en acta y envia al
29 | Comité de crédito
asesor encargado.

ACTIVIDAD: Aprobacion final y entrega de crédito.

N° RESPONSABLE DESCRIPCION
) Receptar y registrar carpeta aprobada por el comité de
30 Jefe de crédito o _
crédito para su respectivo desembolso.
31 o Informar al socio que el crédito se encuentra aprobado
Jefe de crédito ) _ o
para su respectivo retiro de crédito.
- Asistente de Realizar apertura de cuenta para crédito Titular y/o
informacién Garante. (Proceso apertura de cuenta)
o Recibir cedula original, libreta del socio titular y
33 Jefe de crédito ) o )
garante si el crédito lo requiere.
34 Jefe de crédito Digitar datos del socio en el sistema
o Verificar y coloca el nimero de solicitud que aparece
35 Jefe de crédito )
en el sistema.
36 Jefe de crédito Aceptar e imprime solicitud de liquidacion.
37 Cliente Firmar solicitud de liquidacion.
Generar e imprimir pagare, tabla de amortizacion,
o Autorizacion para buro de créditos, autorizacion de
38 Jefe de crédito S o .
cobranza extrajudicial y condiciones de aceptacion de
ser socio.
) Firma documentos de soporte y autorizaciones y
39 Cliente ) ) )
firma de Garantes (si lo requiere).
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o Verificar coincidencia de firmas con las cédulas de
40 Jefe de crédito ) ) L
identidad en pagare y tablas de amortizacion.
o Verificar numero de cedula, nombres y apellidos sean
41 Jefe de credito ) o
correctos en el pagaré o en el contrato de crédito.
o Entregar al socio tabla de amortizacion y dar a
42 Jefe de crédito ) » )
conocer la informacion de la misma.
) Si el socio desea retira el efectivo ir al numeral 15,
43 Cliente ) _
caso contrario se mantiene en la cuenta.
44 Cajera Entrega de efectivo.

6. FLUIOGRAMA

Flujograma de la actividad: Receptar y validar requisitos
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Flujograma de la actividad: Analisis e inspeccidn de garantias reales
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24. Verifica todos los documentos y
valida el informe de inspeccion.

y

25. Recepta y verifica que los
documentos sean correctos antes de
enviar al comité de crédito para su
aprobacién
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Flujograma de la actividad: Aprobacion de créditos

Aprobacion de crédito

Comité de crédito

Inicio

26, Revisar, validar, la
informacian y
documentacion.

v

27. Analizar la informacion
wwerifica si cumple perfil

|

28. Tomar decisian de
aprobaciono negason

ey !

-

S

28, Registrar e imprmir
decision en acta v envia al
asesor encargado

r_
h, J S

Registro de acta
de aprobadon de
crédito

Firn

Flujograma de la actividad: Aprobacion final y entrega de crédito.
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Aprobacion final y entrega de crédito
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Inicio

30. Recepta y registra carpeta
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carpetas v
aprobadas 31. Informa al socio que el

crédito se encuentra
aprobado para su respecti
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v
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35. Verifica y coloca el
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[ 34, Digite datos del ] .

36. Acepta e imprime
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¥
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sean correctos en el pagaré
o en el contrato de crédito.

v

42.Entrega al socio tabla de
amortizacionydara conocer la
informacion de la misma.

Asistente de
informacion

32.Realizarapertua de

cuenta para crédito
Titular y/o Garante.

37. Firma solicitud de

38. Firma documentos de
soporte y autorizaciones y

Mantine en
la cuenta

§ liguidacién. firma de Garantes (si lo : I -
) reguiere). 43, JE SO_CIO .

desea retirar

el efectivo?

44, Entrega de

5 efectivo.
3
) Fin
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UBICACION DEL SOCIO TITULAR

NOMBRE: A T S | COORDENADA:
| DIRECCION: | clubAD:
CELULAR: COMUNIDAD O BARRIO:
e TITULARES DOMICILIO
UBICACION GEOREFERENCIAL (mapa) UBICACION FOTOGRAFICA (Domicilio / Negocio)

COMENTARIO DE REFERENCIA NO FAMILIARES (Vecinos, Presidente de junta, Propietario, negocio)

NOMBRES Y APELLIDOS TIPO DE REFERENCIA | TELEFONO COMENTARIO DE 1.A REFERENCIA

NEGOCIO

NOMBRE: COORDENADA: )

UBICACION GEOREFERENCIAL UBICACION FOTOGRAFICA (Domicilio / Negocio)
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@ CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI TiIO
SUMAKCOTACACH! PAGARE A LA ORDEN

Nro: Valor:

Debo(mos) y pagaré(mos) incondicionalmente a la orden de La CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI
TIO, en la ciudad de COTACACH], la cantidad de OCHOCIENTOS ONCE CON 00/100. DOLARES (USD 811,00) de los
Estados Unidos de América, que he recibido a mi (nuestra) entera satisfaccion, en calidad de préstamo para
MICROCREDITO. Me (nos) obligo (amos) a pagar el interés del 22,00% anual desde la presente fecha y hasta la total
cancelacién, obligaindome(nos) a cancelar el préstamo en la fecha del vencimiento el 27 de Junio del 2023. El pago se
realizara acorde a lo pactado en las cuotas en la tabla de maés el interés sobre saldos hasta la
cancelacion total. En caso de variacién de las tasas de interés nos all a dichos b

El pago del Crédito lo realizare(mos) en DIEZ CUOTAS con un plazo total de 300 dias, con sujecion a la tabla de
amortizacion que se adjunta. En caso de MORA en el pago de DOS o méas Cuotas, La CAJA DE AHORRO Y CREDITO
SUMAK COTACACHI TIO podra dar por vencido el plazo estipulado para el pago total de este pagaré y exigira
la on de toda la obligacion. Sin protesto. Sin Visto Bueno.

En el caso del retraso en los pagos pagaré(mos) una tasa de interés por mora acorde a la regulacion vigente. Para este
tipo de operaciones al momento que haga exigible la obligacién de pagos sobre los valores no cancelados. En caso de
que La CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI TIO no hubiese realizado operaciones de este tipo, la tasa
de mora sera aplicada.

Reconocere{mos) todos los gastos judici y i incluso los que i el cobro
de esta deuda; sera suficiente para establecer el valor de tales gastos la mera aseveracmn del acreedor.

Me(nos) suj 10s) a los jueoes P del canton COTACACHI vy al tramite ejecutivo, verbal sumario o a
eleccién del fuero ademas nos) il al fiel p

de lo aqui estipulado con todos mis (nuestros)blenes presentes y futuros. Sin protesto. Eximase de la presente para el

COTACACHI, 31 de Agosto de 2022

Si el DEUDOR/GARANTES no supieran firmar la entidad solicitara a cuenta del socio la presentaciéon de una
DECLARACION JURAMENTADA en este sentido, por lo que sera valida con huella y firma.

Deudor Codeudor
Cl C.L
Direccion: Direccién:

AUTORIZACION DE DESCUENTO: Por mis propios de«echos AUTORIZO a la Entidad para que realice el cobro de las cuotas
al crédito que con esta insti segun pagaré No.1099, dicho cobro se lo realizara mediante débito de la cuenta

de la cual soy titular.

Deudor Codeudor
C.L Cl.
Direccion:
Impreso por:cliente2 Fecha de impresion :  2022/SEP/01 16:52:47
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CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI TIO

CONDICIONES QUE ACEPTA EL SOCIO AL SER BENEFICIARIO DEL CREDITO No.1099

SOCIO No
.NOMBRES:

Por medio de la presente acepto las siguientes condiciones sujetas al crédito que recibo referente al pagaré No. 1099 por
un capital de USD 811,00, otorgado el 2022/08/31, para un plazo de 10 cuotas.

1.- Mantener actualizados los datos de domicilio y niimeros telefénicos si existire variacién o cambio.

2.- Aportar hasta el 3% al Fondo Irrepartible de Reserva Legal para fortalecer el patrimonio institucional de la
Cooperativa, segin Resolucion 127-2015-F emitida por la Junta de Regulacion Monetaria y Financiera.

3.- Pagar el seguro de desgravamen correspondiente en cada cuota.

4.- Por incumplimiento de pago, cancelar los valores establecidos para el proceso de recuperacion.

Autorizo y acepto que este documento sea utilizado como instrumento legal de prueba, asi como tambien para que los

valores indicados en este, sean imputados al pago total o parcial del crédito, en el proceso que me siguieren en el caso
de no pago de mi obligacion.

COTACACHI, 31 de Agosto de 2022

DEUDOR CONYUGE DEL DEUDOR
C.lL C.L
Impreso por:cliente2 Fecha: 2022/SEP/O1 16:34:51 Pagina1/1
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CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI TIO Fecha: 2022/SEP/01 16:34:42
AUTORIZACION
Nro: 1099
Se compromete a solicitar informacion y a utilzar los servicios del BURO DE INFORMACION CREDITICIA i (Centro de i
Unica y exclusivamente cuando esté expresa y plenamente autorizado para el efecto por el socio.
Declaro que la informacion que he suministrado es veridica y doy mi expreso e i en la ENTIDAD a quien sea a futuro el acreedor del
crédito solicitado para:
a)Consultar, en cualquier tiempo en el Burd toda la informacion relevante para conocer mi fio como deudor, mi idad de pago o para valorar el

riesgo futuro de concederme un crédito.

b)Reportar el Burd la informacién crediticia tanto sobre el cumplimiento oportuno como el incumplimiento si lo hubiere de mis obligaciones crediticias, de tal
forma que estas presenten una informacion veraz. Se autoriza ademas acceso a la informacion completa actualizada y exacta de mi desempefio como deudor
después de haber cruzado y procesado diversos datos Utiles para obtener una informacion significativa

c)Conservar tanto por LA ENTIDAD como por el Burd la informacion crediticia con las debidas autorizaciones y durante el periodo necesario sefialado en sus
reglamentos, la informacion indicada en los literales ) y b) de esta autorizacion

d)Suministrar al Buré datos relativos a mis solicitudes de crédito , asi como otros atinentes a mis relaciones comerciales, financieros y en general
i 0 que yo haya 0 que consten en registros piblicos, bases de datos plblicas o documentos publicos.

La presente autorizacion no me impedira ejercer mi derecho a corroborar en cualquier tiempo que la informacién suministrada sea veraz, completa y exacta y
actualizada, y en caso de que no lo sea a que se deje ia de mi a exigir y @ que se informe sobre las correcciones efectuadas.

Ademas Autorizo libre y voluntariamente para que a mi correo electrénico o teléfeno movil me lliege informacion de promocion de cuentas de ahorro, certificados
de inversion y demas promociones que la Cooperativa tenga vigente.

Declaro haber leido cuidadosamente el contenido de la presente izacion y haber comprendido a lidad, razén por la cual entiendo sus alcances y sus
implicaciones.

c.l C.lL

Socio CODEUDOR
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CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI TIO
FICHA DE CONCESION DE CREDITO Nro:

AL 2022/09/01
Tipo: MICROCREDITO MICROCREDITO
Crédito. Operacién: Oficina: COTACACHI
Cuenta:
Monto: Fecha emisioén: 2022/08/31 Plazo: 300 dias
F. vencimiento: 2023/06/27 Tasa anual: 22,00 Amortizacién: 30 dias
Detalle del crédito
Saldos
Prestamo:
Desembolso:
Encaje: 0,00
RECIBE CONFORME ELABORADO POR
Saldo adeudado:
CAJA1
| Estado |[Cuota!| Capital || Tasa || Interes [Seguro y otros! [ CUOTA | [ Saldo capital || F. inicio | [F. Vencimiento |
Vigente 1 22,00 2022/08/31 2022/09/30
Vigente 2 22,00 2022/09/30 2022/10/20
Vigente 3 22,00 2022/10/20 2022/11/20
Vigente 4 22,00 202211120 2022/12/20
Vigente 5 22,00 2022/12/20 2023/01/20
Vigente 6 22,00 2023/01/20 2023/02/20
Vigente T 22,00 2023/02/20 2023/03/20
Vigente 8 22,00 2023/03/20 2023/04/20
Vigente 9 22,00 2023/04/20 2023/05/20
Vigente 10 22,00 2023/05/20 2023/06/27
NOTA: Estimado socio esta tabla es referencial para el pago correspondiente.
Para el calculo debe tener presente que los intereses se calculan sobre el saldo de capital y el interes se calcula desde la fecha del ultimo pago hasta el

dia que se acerque a pagar.

Por favor tenga presente que el retraso en los pagos incurrira que la CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI TIO, le notifique y los

gastos incurridos se cobrara de acuerdo a la resolucion de la Institucion

El pago también se lo puede realizar en el Banco PRODUBANCO y SERVIPAGOS.
Cuenta n®: 12143110727

Nombre: CAC SUMAK COTACACHI

Cédula/R.U.C.: 1091768441001

Nota: Una vez realizado el depésito comunicarse al nimero 062537536 para verificar su transaccion de su depdsito.

Impreso por:cliente2 Fecha: 2022/SEP/01 16:34:33
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3.8 Procedimiento cobros y recuperacion
—
- ~
\/\/
MACRO PROCESO: GESTION OPERATIVA G.O.
PROCESO: COBRANZA G.0.3.
SUBPROCESO: COBROS Y RECUPERACION G.0.3.1
VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
Nombre / Cargo Fecha Firma
Elaborado por: | Remache Maria / Estudiante dd/mm/aa
Revisado por: Ab. César Morocho/Gerente dd/mm/aa
Msc. Marcelo Vacas/Docente
Aprobado por: dd/mm/aa

tutor

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Version

Descripcion del cambio

Fecha de Actualizacién

01

Edicién Original
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1. OBJETIVO:

Recuperar y mantener un bajo porcentaje de morosidad y de esta manera mantener una
estabilidad financiera para mantenerse dentro del segmento asignado por la SEPS.

2. RESPONSABLES:

Gestor de Cobranzas

Asesor de Créditos

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

Definiciones:

Notificacion extrajudicial: es aquel acto por medio del cual un acreedor, generalmente a
través de una empresa de cobranza, busca que se le pague extrajudicialmente (sin un juicio) un
saldo que adeuda.

Notificacion judicial: luego de aproximadamente unos 4 meses desde que cay6 en mora 'y
después del envio de miles de cartas, correos, llamados telefonicos, etc., su acreedor finalmente
demandaré judicialmente el cobro de su deuda.

Abreviaturas:

SEPS: superintendencia de economia solidaria y popular.

GC: gestor de cobranza

AC: asesor de crédito

4. REFERENCIAS DE NORMATIVAS:

e Reglamento de la ley organica de economia popular y solidaria

¢ Reglamento interno Sumak Cotacachi
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5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO:
En este procedimiento se realizan los siguientes pasos para poder realizar una correcta
gestion de cobranzas:

ACTIVIDAD: Cobranza preventiva

N° RESPONSABLE DESCRIPCION
o Generar y revisar el reporte de mora desde el segundo
1 Asesor de crédito )
dia de retraso.
2 Asesor de crédito Hace llamada de mora preventiva.
Ofrecer alternativas de donde pagar, para facilitar el
o pago de crédito.
3 Asesor de crédito - o
- Visita cobro domiciliar.
- Caja
Realizar abono de crédito segun la fecha convenida.
4 Socio Si paga pasa a la actividad nimero 7, caso contrario
continuar con el numeral 5.
Gestionar mediante las siguientes metodologias de
o cobro:
5 Asesor de crédito
- Llamada.
- Visita domiciliaria
Si el socio efectla el abono segun la fecha convenida
) continuar al numeral 7 caso contrario ir al numeral 5
6 Socio ) ) ]
hasta que realice el abono y si sobrepasa los 60 dias
de mora se procede al cobro extra judicial.
7 Cajera Entregar comprobante de pago
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ACTIVIDAD: Recuperacion extrajudicial

N° RESPONSABLE DESCRIPCION
o Generar reporte de socios en mora > a 61 dias.
8 | Asesor de créditos
o Llamar por teléfono al socio y recuerda fecha de
9 | Asesor de créditos
cuota.
_ Si el socio no cancela la cuota retrasada ir al
10 | Cliente
numeral 11.
Si pasaron 4 dias del vencimiento de acuerdo de
11 | Cliente pago ir al numeral 12, caso contrario continuar con
el numeral 13.
12 | Asesor de créditos Llamar al socio y garantes
] Si el socio no cumple con el pago de cuota ir al
13 | Cliente
numeral 14.
14 | Asesor de créditos Generar notificacion 1, 2,3
15 | Asesor de créditos Entregar notificaciones a socio y garante.
16 | Asesor de créditos Si no ha recibido pago de cuota ir al numeral 17.
o Realizar seguimiento de cartera en mora por un
17 | Asesor de créditos ]
lapso de 30 dias.
18 | Gestor de cobranzas Crédito en mora > 90 Recuperacion judicial
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6. FLUIOGRAMA

Flujograma de la actividad: Cobranza preventiva

(? ;‘">ﬁ

1.Genera y revisa el reporte . Reporte de
de mora desde el segundo - - - Mora= 2dias
dia de retraso.

}

2, Hace llamada de mora
preventiva.

Asesor de crédito

3. Gestionar mediante
metodologias de cobro
- Llamada.

- Visita domiciliaria

4. ;Realiza R
abaono de s
crédito? ! i

A
| 7. Entrega

comprobante
de pago

3. Ofrece alternativas de
donde pagar

Cobranza preventiva

6. ;Realiza abono de
crédito?

Si sobrepasa los 60
dias de mora se
procede al cobro

extra judicial.

Socio

Cajera
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Flujograma de la actividad: Recuperacion extrajudicial

8. Generar reporte de 12, Llama al socio 14, Genera
E s0Cios en mora = a 61 dias y garantes notificacion 1, 2,3
9. Llama por teléfono \ |
< al socio y recuerda = j 17. Realiza
‘fecha ge cuota“:i noli?f;r:i::fnﬁ | seguimiento de
- socio y garante pg?:ir;;;mdzraw
% 10. gE\.socio l Y o
5 cancela la b 4
g P —{( ) O MO J
L R e
é é - L 16. 'C.umple 6
11. ;Si pasaron 4 Mo 13. (Cumple con{el pago
dias del é con el pago de cuota?
vencimiento de de cuota?
acuerdo de pago?
E 18. Credito en
g mora > 90
] Tramite judicial
7. DOCUMENTACION:
DOCUMENTOS/REGISTROS
ORIGEN TIPO 5
NOMBRE ENCARGADO | CODIGO
INT | EXT |IMP |DIG
Registro de Gestor de
llamadas X X Cobranzas/aseso | RO1.INT.G.0.3.1
telefonicas r de créditos
L Gestor de
Notificacion
o X X cobranzas/asesor | DO1.INT.G.0.3.1
extrajudicial o
de créditos
Detalle de Gestor de
registro de X X cobranzas/asesor | DO2.INT.G.0.3.1
Socios en mora de créditos
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Registro de
seguimiento de
mora

Gestor de
cobranzas/asesor

de créditos

RO2.INT.G.0.3.1

8. ANEXO

Socio F. Emision |F.UIt.Pago |Saldo s lafeqDias [Totsl vencidiTel.Dom Tel Trab Tel.Celular |Direction Domicilio
SARARNSIG MORETA WMARLEMNE WEROMNICA, 294972021 25/8/2022 412.8 1 211.02 992450129|CALLE 31 DE OCTUBRE ¥ MORALES
IPIALES CHAMORRD GLEMDA, JOHANMS, 13/1/2022| 25/8/2022 481,71 1 123.08 969747705 | CUICOCHA CENTRO
PERUGACHI LANCHIMBA MESIAS 257372022 25/8/2022 703.19 1 7.04 991326267| 831326267
| TERAN WIMNUEZA CARLOS FARIAN 264772022 679 1 122.54 994416516 994416516|QUIROGA, CALLE TELESFORO PERIAHERRERL Y |
WISARREA RUIZ MARLA SUISANS, 8/9/2021| 25/8/3022 209,23 1 104,69 992067683) 992067683 LUIS CISWERCS
TRAWEZ PERUGACHI MARTHA, XIMENES 23/6/2022| 23/8/2022 374,78 3 53.69 9397391744|VAMBIRD
|MOROCHO FUERES JAIRD ENRIQUE 227171022 22/8/2022 1774.86 4 309.9 961220282 | MOROCHOS
TAMBACO MALDONADO CHRISTIAN ARMANDY  23/4/2022|  28/7/2022 813,14 4 127.67| 990082719 990083715) 99008271%|PEGUCHE BARRIC OBRAJE CALLE OBRAJE
AMNDRADE UBIDIA CARLOS GERMARN 23/10/2021| 22/8/3032 4218.25 4 230.94 998662372|PRADO DE LOS CEIBOS
MOROCHO FLORES JOSE SEGUNDO 24/11/2021| 21/8/2022 2024.79 3 144,96 981374977| TEFESFORO PERAHERRERA, Y JUAN LEOM MERA
FPERUGACHI CORTEZ ROSA AMELIA 7/4/2022| 25/8/3022 1722.06 3 159,25 330443300 | TELESFOR PERlA HERRERA
RAMOS PINEDA LADY WAMNESSA 237/4/2022|  20/8/2022 53124 6 133.81 963611280| ATAHUALPA Y QUIROGS
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1. OBJETIVO:

Mantener de forma sistemética y ordenada los documentos generados y recibidos en la
institucion como pueden ser: carpetas del socio, pagares, tablas de amortizacion entre otros
documentos hasta el dia de su retiro.

2. RESPONSABILIDAD:

Personal de archivo y custodia

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

Definiciones:

Archivo: lugar donde se conservan los documentos ordenados y clasificados que origina
una institucion o una persona en el ejercicio de sus funciones o actividades.

Custodia: se trata de laaccion y efecto de custodiar es decir guardar con cuidado
y vigilancia los documentos de una institucion.

Expediente: se considera al conjunto de documentos que conforma un procedimiento este
puede ser judicial, administrativo o policial.

Abreviaturas:

PA: personal de archivo

AC: asesor de credito

4. REFERENCIAS DE NORMATIVAS:

Reglamento de la ley organica de economia popular y solidaria

Reglamento interno Sumak Cotacachi

5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO:

En este procedimiento se realizan los siguientes pasos para poder realizar una correcta

gestion documental:
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ACTIVIDAD: Archivo y custodia de documentos

N° RESPONSABLE DESCRIPCION

Personal de archivo Revisar que los documentos estén
! custodia completos.
2 | Personal de archivo Verificar que todos los documentos estén

custodia digitalizados.

Personal de archivo Preparar expediente y acta entrega-
3 custodia recepcion

Personal de archivo Archivar expediente o documentos de
: custodia acuerdo a su orden numeérico.

6. FLUIOGRAMA

Flujograma de la actividad: Archivo y custodia de documentos

Gestidn documental

Archivo y custodia de documentos

1. Revisa que los
documentos estén
completos.

2. Verifica que todos
los documentos
estén digitalizados. P

Acta de
entrega-
recepcidn

3. Prepara expedientey |
acta entrega-recepcion

v

4, Archiva expediente o
documentos de acuerdo
a su orden numérico.

&
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7. DOCUMENTACION:
DOCUMENTOS/REGISTROS
ORIGEN TIPO
NOMBRE ENCARGADO CODIGO
INT | EXT |IMP | DIG
Personal de
Acta de entrega
X X archivoy DO1.INT.G.S.1.1
de expedientes
custodia
Acta de Personal de
recepcion de X X archivoy D02.INT.G.S.1.1
expedientes custodia

8. ANEXO
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ACTAENTREGA DE DOCUMENT OB

Fn by gmlad do Cotcach, pamngmh Sugoar; 30 .. S iban y ape e ),
e JEATE ) de by Apzsh L femEaT), do boIntwiin femenm
Smmrad Cotwsichipromds s hacer b erde @ de:

LETADE DO CTRERTOS OF BEECTRCION:
Emciam
Bronulqm maba:
FECH A MO BRES M CEDOLA CODTFEA IO FIRmMA
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Fecha de Actualizacién

01

Edicién Original

278




Nl\ CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI

& —
I’ Version: 01
h\\/ PROCEDIMIENTO: CONTABILIDAD Cédigo: G.S.2.1

Pagina:

1. OBJETIVO:

Planear, analizar, verificar y controlar todas las actividades contables y financieras para la
gestion institucional de la caja de ahorro y crédito.

2. RESPONSABLES:

Contador

Gerente

Asamblea general

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

Definiciones:

Asientos contables: son anotaciones o registros que se realizan en el Libro diario de
contabilidad con la finalidad de registrar un hecho econémico de la institucion.

Estados Financieros: son documentos que utilizan las empresas para informar la situacion
econdmica-financiera y los cambios que experimenta la misma a una fecha o periodo
determinado.

Abreviaturas:

C: Contador

G: Gerente

AG: Asamblea general

T.H: Talento humano

4. REFERENCIAS DE NORMATIVAS:

e Ley de economia popular y solidaria

¢ Reglamento interno Sumak Cotacachi
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5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO:

ACTIVIDAD: Realizar asientos contables

N° RESPONSABLE DESCRIPCION
Importar los asientos contables desde
1 Contador _
el sistema hasta el reporte Excel.
Revision de saldos y cuadre de
2 Contador
cuentas.
Analizar el reporte contable y emitir
3 Contador )
un informe ante la Asamblea General.
Si el reporte contable es correcto
4 Asamblea general procede a la aprobacién caso contrario
negacion.

ACTIVIDAD: Elaborar estados financieros

N° RESPONSABLE DESCRIPCION
Generar reportes de los Estados
5 Contador ) ) _
Financieros de la caja de ahorro.
Analizar el comportamiento de los
6 Contador ) )
estados financieros.
Analizar los indicadores financieros
7 Contador para conocer la situacion financiera de
la caja de ahorro y crédito.
Elaborar los estados financieros para
8 Contador . )
la presentacion a la gerencia.
Revisar y analizar la situacion de la
) caja de ahorro para posteriormente
9 Gerencia )
despacharlos conjuntamente con un
andlisis de los resultados
10 Asamblea general
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11

Contador

Emitir un informe detallado sobre los
aspectos relevantes de la situacion

financiera de la caja.

12

Contador

Crear estrategias de mejora de sistema

financiero.

13

Contador

Presentar informes mensuales a la

Gerencia.

ACTIVIDAD: Pago de remuneraciones a empleado

NO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

14

Contador

Recibir el registro de entradas y
salidas por parte del responsable de
T.H

15

Contador

Solicitar a los administradores de cada
agencia enviar el informe mensual
para el pago de bonificaciones y horas

extras

16

Contador

Pedir al area de T.H un informe de
multas y sanciones generadas en el

mes

17

Contador

Solicitar al gerente general

autorizacion

18

Contador

Generar los roles de pago con todos

los rubros existentes

19

Contador

Acreditar el dinero en la cuenta de los

empleados

20

Contador

Enviar los roles de pago a los
administradores de agencia para su

respectiva firma del empleado
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ACTIVIDAD: Declaracion de impuestos al SRI

N° RESPONSABLE DESCRIPCION
Solicitar al administrador de cada
21 Contador agencia la entrega de facturas del mes
hasta el 25 de cada mes.
22 Contador Contabilizar las declaraciones
Realizar la respectiva declaracion de
23 Contador _ o
impuestos en la pagina del SRI
Realizar el pago en las ventanillas del
24 Contador SR|

6. FLUIOGRAMA

Flujograma de la actividad: Realizar asientos contables

Contador

Realizar asientos contables

4, ;reporte
contable es
correcto 7

1. Importa los asientos
contables desde el sistema - -~ - -
hasta €l reporte Excel.

Registro de
asientos
contables

2. Revision de saldos

v cuadre de cuentas.

3. Analiza el reporte
contable y emitir un
informe ante la Asamblea

General.

—)@
5

Asamblea general

b
Aceptacion

Flujograma de la actividad: Elaborar estados financieros
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Elaborar estados financieros

Contador

i ™

5. Generar reportes de
los Estados Financieros
de la Caja de Ahorro.

v

6. Analizar el
comportamiento de los
Estados Financieros.

¥

7. Analiza los
indicadares financieros
para conocer la
situacion financiera de la

v

8. Elabora los estados
financieros para la
presentacion a la Gerencia.

\,

Feporte de
estados
financieros

Gerencia

h 4
9, Revisa y analiza la situacion
de la Caja de Ahorro para
posteriormente despacharlos
conjuntamente con un analisis
de los resultados

Asamblea General

Y

10. Aprueba la informacian
de los documentos v los
devuelve a contabilidad
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Flujograma de la actividad: Pago de remuneraciones a empleado

Pago de remuneraciones a empleado

Contador

Inicia

14. Recibir el registro de

entradas y salidas por parte del } - -+ Registro de
responsable de TH epntradas y
salidas

v

15. Salicitar a los administradares
de cada agencia enviar el informe
mensual para el pago de
bonificaciones y horas extras

A 4

16. Pedir al area de TH un
informe de multas y sanciones
generadas en €l mes

v

17. Saolicitar al gerente
general autarizacion

¥

i B

18. Generar los roles de pago .
contodos los rubros existentes

v

i ke

18, Acreditar el dinero en la
cuenta de los empleados

|

20, Enwiar los roles de pago a los
administradores de agencia para
su respectiva firma del empleado

.« Roles de pago

L

Fin
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Flujograma de la actividad: Declaracion de impuestos al SRI
Inicia
{ Solicitar al administrador de cada }
agencia la entrega de facturas del
mes hasta el 25 de cada mes.
"
E [ Contabilizar las } __________
E _ declaraciones
:EL E ¢ Declaracidn de
: S [ Realizar la respectiva } impuestas
‘% declaracion de impuestos en
E la pagina del SRI
g
Realizar el pago en las
ventanillas del SRI
Fin
7. DOCUMENTACION:
DOCUMENTOS/REGISTROS
ORIGEN TIPO 5
NOMBRE ENCARGADO | CODIGO
INT | EXT | IMP | DIG
Reporte de
resultados X X Contador DOL1.INT.G.S.2.1
contables
Documentos de
X X Contador DO02.INT.G.S.2.1
apertura
Rol de pagos X X Contador DO03.INT.G.S.2.1
Registro de
) X X Contador RO1.INT.G.S.2.1
entrada y salida
Declaracion de
X X Contador D04.EXT.G.S.2.1
Impuestos SRI
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8. ANEXO

\
&

cannnan Totaleviond o Emprocdimicats annnsns

CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI TIO

S A ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS
SUMAKCOTACACHI Desde el 1 de Enero de 2022 hasta el 25 de Agosto de 2022

(En ddlares de los Estados Unidos de América)

Cédigo Cuenta Saldo
5 INGRESOS 36.938,41
51 INTERESES Y DESCUENTOS GANADOS 30.660,11
5104 Intereses y descuentos de cartera de créditos 30.660,11
510410 Cartera de créditos de consumo prioritario 6.526.76
510420 Cartera de microcrédito 22.162.30
510450 De mora 1.971,05
5104 5001 Intereses ganados en creditos por mora 1.971,05
54 INGRESOS POR SERVICIOS 1.721,16
5490 Otros servicios 1.721,16
5490 10 Otros Servicios Cooperativos 1.655,52
54 90 90 Otros 65,64
54 90 90 01 Cobro de cartera por seguro desgravamen 65.64
55 OTROS INGRESOS OPERACIONALES 2.263,36
5590 Otros 2.263,36
559001 Ingresos x Gestién de Cobranzas 2.263.36
559001 01 Ingresos x gestion de Cobranzas 1.892.36
56 OTROS INGRESOS 2.293,78
56 90 Otros 2.293,78
56 90 01 Otros ingresos 2.293,78
56 90 01 05 Ingreso por Gastos de Adm. en Creditos Otorgados 401.76
56 90 01 06 Ingresos Varios 31,02
56 90 01 08 Servicio de papeleria x apertura de cuenta ahorro 1.861.00
TOTAL INGRESOS 36.938,41|
4 GASTOS 41.862,07
41 INTERESES CAUSADOS 22.673,38
4101 Obligaci con el pibli 22.673,38
410115 Depébsitos de ahorro 746,88
41011501 Intereses en Ahorros Vista 11431
41011503 Interes Ahorro Programado 632,57
4101 30 Depésitos a plazo 21.926,50
4101 3001 Intereses pagados en plazo fijo 21.926,50
44 PROVISIONES 1.927,43
44 02 Prov. cartera de créditos 1.927,43
44 02 05 Prov.cartera créd. Consumo 283.15
440210 Prov.cartera microcredito 1.644,28
45 GASTOS DE OPERACION 17.261,26
4501 Gastos de personal 10.619,37
450105 R i 1 9.263,36
4501 0501 Sueldos Personal 9.263.36
450120 Aportes al IESS 1.219,16
45012001 Aporte Patronal al IESS 1.219,16
4501 35 Fondo de rescrva IESS 136,85
45013501 Fondo de reserva IESS 136,85
4502 Honorarios 1.572,00
Impreso por:admin Fecha de impresién : 2022/AG0/26 16:00:07 Pag.1/2
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CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI TIO

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
Hasta el 25 de Agosto de 2022

I B (En délares de los Estados Unidos de América)

Cédigo Cuenta US Délares

1 ACTIVO 494.634,39
1 FONDOS DISPONIBLES 163.352,43
1101 Caja 158.537,04
110105 Efectivo 157.313,04
11010501 Caja General 127.313,04
11010503 Boveda 30.000,00
110110 Caja chica 1.224,00
11011001 Caja chica Cooperativa 1.224,00
1103 Bcos y Otras Instit Financieras 4.81539
110310 Bancos e Inst Financ Locales 4.822,42
11031001 Produbanco cta Ahorros 12143110727 4.822.42
1103 20 Instituciones del sector financiero popular y soli (7,03)
11032004 Coop Jardin Azuayo Ah 2093895 (7.03)
13 INVERSIONES (134,74)
1302 A valor razonable con cambios en el estado de resu (134,79)
130205 De 1 a 30 dias (134,74)
14 CARTERA DE CREDITOS 310.325,85
14 02 Cartera de créditos de consumo prioritario por ven 72.732,99
14 02 05 De 1 a 30 dias (3.416.36)
1402 10 De 31 a 90 dias 3.562,29
140215 De 91 a 180 dias 5.499.34
14 02 20 De 181 a 360 dias 10.730.31
140225 De mas de 360 dias 56.357.41
14 04 Cartera de microcrédito por vencer 188.070.84
14 04 05 De 1 a 30dias (72.561.04)
140410 De 31 a 90 dias 70.424,67
140415 De 91 a 180 dias 87.396.05
1404 20 De 181 a 360 dias 75.813.91
140425 De mas de 360 dias 26.997,25
1426 Cartera de créditos de consumo prioritario que no 15.796,88
14 26 05 De 1 a30dias 1.782,70
1426 10 De 31 a 90 dias 1.749.92
14 26 15 De 91 a 180 dias 2.309.42
14 26 20 De 181 a 360 dias 3.291,10
142625 De mas de 360 dias 6.663,74
1428 Cartera de é 38.324,72
1428 05 De 1 a 30 dias 7.806.73
1428 10 De 31 a 90 dias 6.410,83
1428 15 De 91 a 180 dias 8.298.53
1428 20 De 181 a 360 dias 10.318,10
142825 De mas de 360 dias 5.490.53
14 50 Cartera de de 1.149,18
14 50 10 De 31 a 90 dias 1.034,70

Impreso por:admin Fecha de impresién : 2022/AG0/26 15:50:32 Pag.1/7
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CAJA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK COTACACHI TIO

RUC 1091768441001

I ROL DE PAGOS INDIVIDUAL I REMUNERACION MES: MAYO DE 2022

EMPLEADO: ROSA ELENA PERUGACH!

CARGO: ADMINISTRADORA

—_—

DIAS D 30

INGRESOS DESCUENTOS

Sueldo basico $450,00 Aportes |ESS $42,53

Bono transporte $0,00 Préstames Quirogr. 1ESS

Horas extras $0,00 Prést. Y Antic. Empresa

Comisiones $0,00

TOTAL INGRESOS $ 450,00 TOTAL DESCUENTOS $42,53

NETO A PAGAR $ 407,48

T e ¥ P e K v R oy e S e o A E e o p e s E B e we v v e N A L F R e W HE N A P e ey RN E R Po E A r E ST N
Certfico que he recibido a entera satisfaccion los valores contenidos en el presente comprobante por pago oe
remuneraciones, por ko cuslb-ap tengo ningun cargo o redamo posterior que sfectuar 3 mi empleador,
.......... qrar

py Remache ROSA ELENA PERUGACHI
RRHH ADMINISTRADORA
Entrega Recibe
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Sistema de declaracion de impuestos

A través de Internet

Obligacion Tributaria: 1021 - DECLARACION DE IMPUESTO A LA RENTA SOCIEDADES
Identificacion: 1091768441001 Razon Social: CAJA DE AHORRO SUMAK COTACACHI TIO
Periodo Fiscal: ANO 2021 Tipo Declaracion: ~ SUSTITUTIVA

Formulario Sustituye: 872341248786

CON PARTES RELACIONADAS LOCALES

Operaciones de activo 003 000
Operacicnes de pashvo 008 000
Operaciones de ngreso 005 oco
Operacicaes de ogreso 008 oco

regallas, simiares o7 000

CON PARTES RELACIONADAS EN PARAISCS FISCALES, JURISDICCIONES DE MENOR ¥ FISCALES =
Operaciones de adtivo o008 oco
Operaciones de pasivo 009 oo
Operaciones de ngresc. 010 000
Operaciones de egreso o1t oo

regallas, simiares 012 000

CON PARTES RELS ENOTR NES DEL EXTERIOR
Operaciones de acthvo o1 o000
Operaciones de pasivo 014 ooo
Operaciones de ingreso. o1s 000
Operaciones de egreso 016 oco

rogalias, y simiares 017 oo

TOTAL OPERACIONES CON PARTES RELACIONADAS 02 oco

4 Sufeto pasivo exento de aplicacion del régimen de precios de transferencia? 030 No apika
£ SITUACION FINANCIERA

MERCIALES CORRIENTES

Locales 3z oo
Oel exterior 3 o0
() Deteniaro. valor de cuertas cobaar = (provisiones 1) oo
La informacion reposa en la base de datos del SRI, conforme la por el
CODIGO VERIFICADOR NUMERO SERIAL FECHA RECAUDACION PAGINA
SRIDEC2022077873303 872350858234 22.08-2022 1
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3.11 Procedimiento de gestion de talento humano
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€

MACRO PROCESO: GESTION DE SOPORTE G.S.
PROCESO: TALENTO HUMANO G.S.3.

SUBPROCESO: GESTION DEL TALENTO HUMANO G.S.3.1

VERSION: 01
FIRMAS DE REVISION Y APROBACION
Nombre / Cargo Fecha Firma
Elaborado por: | Remache Maria / Estudiante dd/mm/aa
Revisado por: Ab. César Morocho/Gerente dd/mm/aa
Msc. Marcelo Vacas/Docente
Aprobado por: dd/mm/aa
tutor
CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS
Version Descripcion del cambio Fecha de Actualizacion

01 Edicién Original
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1. OBJETIVO:

Seleccionar, contratar, capacitar, mantener y desvincular personal competente que garantice

el correcto desempefio de los procesos y la dptima prestacion del servicio, garantizando las

condiciones de bienestar laboral, capacitacion y buen clima laboral.
2. RESPONSABLES:
Jefe de talento humano
Gerente
Personal
3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

Definiciones:

Ministerio de trabajo: es el organismo encargado de formular, dirigir y ejecutar la politica

social en materia laboral donde se desarrolla los recursos humanos, empleo y seguridad social,

etc.

Capacitacion: se define como el conjunto de actividades orientadas a ampliar los

conocimientos, habilidades y aptitudes del personal que labora en una institucion.

Certificado laboral: son utilizadas cuando se necesita ratificar que un trabajador pertenece

0 pertenecio a la institucion y que desempefio el cargo que registra en su curriculum vitae.

Abreviaturas:

JTH: Jefe de Talento Humano
G: Gerente

P: Personal

4. REFERENCIAS DE NORMATIVAS:
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e Cddigo del trabajo Ecuador 2019

e Reglamento interno Sumak Cotacachi

5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO:

ACTIVIDAD: Reclutamiento del personal

N° RESPONSABLE DESCRIPCION
Recibir el requerimiento de los jefes
1 | Gerente de los departamento de un personal

colaborador.

2 | Jefe de talento humano

Realizar perfil para los puestos de

acuerdo con los requisitos solicitados

3 | Jefe de talento humano

Realizar convocatoria mediante

medios de comunicacion.

4 | Personal solicitante

Entregar las hojas de vida

ACTIVIDAD: Seleccion de personal

N° RESPONSABLE DESCRIPCION

Autorizar la recepcion de carpetas en
5 | Gerente )

cada agencia.

Autorizar la preseleccion de carpetas
6 | Gerente

en las sucursales.

7 | Jefe de talento humano

Recibir las carpetas preseleccionadas

por las agencias.

8 | Jefe de talento humano

Realizar la entrevista al personal

preseleccionado.

9 | Jefe de talento humano

Evaluar los conocimientos tedricos y

practicos del postulante.

10 | Jefe de talento humano

Seleccionar al personal con el mejor

puntaje.
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Realizar una entrevista personalizada
11 | Personal _ ]
con el jefe del departamento asignado.
Firmar el contrato laboral por acuerdo
12 | Personal
de las dos partes.
Realizar induccion al personal en el
13 | Jefe de talento humano ) _
area asignada.

ACTIVIDAD: Capacitacion del personal

Ne° RESPONSABLE DESCRIPCION
Realizar la planificacion respectiva
14 Jefe de talento humano o
para desarrollar las capacitaciones.
Comunicar a los participantes mediante
15 Jefe de talento humano o
Ilamada o correo para la capacitacion.
16 Jefe de talento humano | Realiza la capacitacion
17 Personal seleccionado | Participa en la capacitacion
Evaluar el conocimiento adquirido
18 Jefe de talento humano L
durante la capacitacion.

ACTIVIDAD: Desvinculacion del personal

NO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

19

Jefe de talento humano

Revisar la evaluacion realizada por
parte de los jefes de cada area 'y de
cada agencia sobre el desempefio de los

nuevos empleados.

20

Jefe de talento humano

Realizar la llamada de atencién por
incumplimiento de las metas

establecidas y labores asignadas.

21

Jefe de talento humano

Fijar un plazo juntamente con el jefe del

area respectivo.
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22

Jefe de talento humano

Verificar el cumplimiento de las metas

luego de realizar la llamada de atencién

23

Jefe de talento humano

Recibir la renuncia voluntaria.

Cumplir con la clausula establecida en

24 | Jefe de talento humano el contrato laboral por incumplimiento
de metas.
Acudir a la oficina para firmar la
25 |Personal L
terminacion del contrato laboral.
Fijar la fecha de acuerdo a la ley y a los
26 |Jefe de talento humano estatutos de la caja de ahorro para el

retiro de la liquidacion.

27

Jefe de talento humano

Entrega del certificado laboral.

6. FLUIOGRAMA

Flujograma de la actividad: Reclutamiento del personal
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Gerente

las jefes de los departamento
de un personal colaboradar.

|

{ 1. Recibir €l requerimiento de ]

v

2. Realiza perfil para los
puestos de acuerdo con los

requisitos solicitadas

Reclutamiento del personal

Jefe de Talento Humano

3. Realiza cornwocatoria
mediante medios de
Comunicacian.

5. ;Cumple
con el perfil?

Aceptado

4, Entrega las
hojas de vida

Personal solicitante

Mo aceptado

Flujograma de la actividad: Seleccion de personal
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Selecion del personal

Gerente

5, Autoriza la recepcion
de carpetas en cada
agencia.

& Autoriza la preselecddn
de carpetas en las
sucursales.

Jefe de Talento Humano

7.Reribe las carpetas
preseleccionadas por
las agencias.

y

8. Realiza la entrevista al
personal
preseleccionada.

¥

9. Evalua los
conocimientos tedrios y
practicos del postulante.

¥

10. Selecciona al
personal conel mejor
puntaje.

Cuestionario
de entrewvista

Programa de
induccidn del
persanal

13. Realiza induccion al
personal en el area

asignada.

Personal

11. Realiza una entrevista
personalizada conel jefe del
departamento asignada.

v

12. Firma el contrato
labaral por acuerdo de
las dos partes.
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Flujograma de la actividad: Capacitacion del personal

Capacitacion del personal

Jefe de Talento Humano

14. Realiza la planificacion
respectiva para desarrollar | - - -
las capacitaciones.

15, Comunica a los
participantes mediante
llamada o correo para la
capacitacion.

16. Realiza la
capacitacion

Plan de
capacitacidn

Evaluacidn del
desempefio

18. Evalua el conocimiento
adquirido durante la

capacitacion.

Personal
seleccionado

—
17. Participa en

la capacitacidn

Flujograma de la actividad: Desvinculacion del personal

Desviculacion del personal

Jefe de Talento Humano

19. Revisa la evaluacion realizada por
parte de los jefes de cada drea y de cada
agencia sobre el desempefio de los
nuevos empleados

v

20. Realiza la llamada de atencian por
incumplimiento de las metas
establecidas y labores asignadas.

v

21.Fija un plazo juntamente
can el jefe del drea respectivo.

¥

22, Verifica el cumplimiento de
las metas luego de realizar la
llamada de atencion

23. Recibe |a renuncia
voluntaria,

26. Fija la fecha de acuerdo a
la ley y a los estatutos de la
Caja de ahorro para el retiro

de la liguidacion.

24, Cumple con la cldusula
establecida en el contrato labaral
por incumplimiento de metas,

27. Entrega del
certificado

Personal

25, Acude a la oficina para
firmar la terminacion del
contrato laboral.
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7. DOCUMENTACION:
DOCUMENTOS/REGISTROS
ORIGEN TIPO )
NOMBRE ENCARGADO CODIGO
INT | EXT |IMP | DIG
Cuestionario de Jefe de talento
_ X X DO01.INT.G.S.3.1
entrevista humano
Programa de Jefe de talento
_ 3 X X D02.INT.G.S.3.1
induccion humano
Plan de Jefe de talento
o X X DO03.INT.G.S.3.1

capacitacion humano

Evaluacion del Jefe de talento

. X X DO04.INT.G.S.3.1

desempefio humano
Acta de Jefe de talento

o X X D01.EXT.G.S.3.1
finiquito humano

8. ANEXO
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1. OBJETIVO:.

Asesoramiento legal y resolver asuntos de tramites judiciales para la recuperaciéon de
créditos vencidos.

2. RESPONSABLES:

Asesor legal

Gerente

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

Definiciones:

Recuperacion judicial de crédito: es una actividad que tiene por propdsito conseguir el
pago de un crédito cuando el deudor no llega a cancelarlo o se rechaza a cumplir con el
compromiso.

Abreviaturas:

AL : asesor legal

G: Gerente

4. REFERENCIAS DE NORMATIVAS:

e Cadigo del trabajo Ecuador 2019
e Reglamento interno Sumak Cotacachi
5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO:

ACTIVIDAD: Realizar recuperacion judicial

N° RESPONSABLE DESCRIPCION

Emite un informe con el estado de

] crédito sujeto a demanda judicial bajo
1 | Gerencia . o
las politicas de la institucion

financiera.
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Asesor legal

Solicitar informacion documentada
del socio como pagare, copia de

cedula.

Asesor legal

Procede a realizar la demanda
presentando en el juzgado la

informacion.

Gerencia

Enviar notificacion escrita al cliente

sobre el estado de proceso de crédito.

ACTIVIDAD: Realizar con trato de Trabajo

N° RESPONSABLE DESCRIPCION
Envia informe sobre la necesidad de
5 | Gerencia elaborar contratos donde detalla las
condiciones del mismo.
6 | Asesor legal Elabora el contrato solicitado
Verificay firma las partes
7 | Asesor legal )
correspondiente en el contrato
Registra en las instancias pertinente el
8 | Asesor legal
contrato
9 | Asesor legal Entrega un copia a Gerencia
10 | Gerencia Archiva la copia de contrato

6. FLUIOGRAMA

Flujograma de la actividad: Realizar recuperacion judicial
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Inicia

Y

1. Emite un informe con el estado
de crédito sujeto a demanda
judicial bajo las politicas de la

institucian financiera.

Gerencia

4. Enviar notificacion escrita
al cliente sobre el estado de Fin
proceso de crédito.

documentada del socio como
pagare, copia de cedula.

Realizar recuperacion judicial

{ 2. solicitar informacion ]

Asesor legal
o

3. Procede a realizar la
demanda presentando en el
juzgado la informacion.

Demanda
judicial

Flujograma de la actividad: Realizar con trato de Trabajo

Inicio

Gerencia

5. Envia informe sobre la

necesidad de elaborar 10, Archiva la copia de
contratos donde detalla las contrato
condiciones del mismo

Fin

7

6. Elabora el contrato
solicitado

contrato de +
trabajo 7. Verifica y firma las partes

correspondiente en el
contrato

v

3. Registra en las instancias
pertinente el contrato

v

Realizar con trato de Trabajo

Asesor legal

G, Entrega un copia
a Gerencia
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7. DOCUMENTACION:
DOCUMENTOS/REGISTROS
ORIGEN TIPO 5
NOMBRE ENCARGADO CODIGO
INT | EXT |IMP | DIG
Demanda
o X X Asesor legal DO01.INT.G.S4.1
judicial
Contratos X X Asesor legal D02.INT.G.S4.1
8. ANEXO
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