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RESUMEN

El presente estudio indica como la Cooperativa de ahorro y crédito Pablo Mufioz Vega
Ltda., brinda los productos de crédito a sus socios y clientes, siendo una necesidad el
disefio de un modelo de gestidn de calidad para el proceso de gestion de crédito a fin de

fortalecer la competitividad en el sector financiero.

Adicionalmente, la investigacion utiliza varias técnicas y herramientas metodoldgicas
para conocer la percepcion de los clientes internos y externos. E incluye las mejoras

necesarias a afadir al sistema de gestion de la calidad.

Ademas, se utilizaron como referencia los requisitos de la Norma Internacional 1SO
9001:2015, la legislacion nacional y el estatuto financiero de la empresa para mostrar el

resultado de este trabajo.

Como aspectos a destacar en el disefio del Sistema de Gestion de Calidad son sus

beneficios, ya que su enfoque es determinado hacia la implementacién de una cultura de

mejora continua alineado al riesgo.

Finalmente, el estudio sobre la implementacion de un modelo de gestién de la calidad es

adecuado para optimizar los recursos y brindar productos crediticios para la satisfaccion

del cliente.

Palabras clave: calidad, Sistema, Norma ISO
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ABSTRACT

The present study shows how Pablo Mufioz Vega Ltda credit union provides a quality
management model for the credit management processes to strengthen competitiveness
in the financial sector. Determinating benefits of the implementation of a culture of

continuous improvement.

Additionally, the research uses several methodological techniques and tools to know the
perception of internal clients and external customers. And it includes the necessary

improvements to be added to the management quality system.

Moreover, the requirements of the International Standard ISO 9001:2015, the national

legislation, and the company's financial statute were used as a reference to show the

outcome of this work.

Some aspects to stand up in the design of the Quality Management System are its benefits,

since its focus is determined towards the implementation of a culture of continuous

improvement aligned to risk.

Finally, the study about implementing a managing quality model is appropriate to

optimize resources and provide credit products for customer satisfaction.

Keywords: quality, management, 1SO standard
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1 PROBLEMA DE INVESTIGACION

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Pablo Mufioz Vega” tiene una calificacion
de riesgos “AA-" al mes de marzo 2021, cuenta al 31 de diciembre del 2021 con 94010
asociados, distribuidos en las diferentes ciudades y provincias del Ecuador como son:

Carchi, Imbabura, Pichincha y Sucumbios. (Cooperativa Pablo Mufioz Vega, 2021)

La Cooperativa Pablo Mufioz Vega Ltda., forma parte del segmento 1y segun los
datos estadisticos obtenidos en el ranking sobre la ubicacion de las cooperativas a nivel
nacional, se encuentra en el puesto nimero 19 con $335.215.832 millones de délares en

activos al 30 de abril del 2022. (SEPS, 2022)

De la encuesta realizada por el consultor Dr. Oswaldo Cabezas Paredes CPA
/IMBA en el afio 2021 sobre la satisfaccion de socios y clientes a una muestra estadistica
considerando la poblacién de socios activos de las distintas oficinas de la cooperativa, se
observa que existen aspectos a considerar ya que tienen un porcentaje por debajo del 50%
de la valoracion “Muy buena”, entre ellos el aspecto como la Rapidez en la atencion
obtuvo un porcentaje del 46,9%, Créditos rapidos y oportunos se obtuvo un porcentaje
del 19,0% (Consultor, 2019, pags. 24-25). Estas dos variables son aspectos claves para
realizar un mejoramiento al proceso de crédito ya que demuestra la satisfaccion que tiene

el cliente externo en la cooperativa.



En relacion a la liquidez de la cooperativa, se observa que debido a las constantes
estrategias de captacion de dinero (rifas, premios directos, tasas de interés competitivas)
(CPMV, 2021). Actualmente la Cooperativa Pablo Mufioz Vega entrega un promedio de
800 operaciones de crédito y en monto un valor aproximado a 9 millones de ddlares al

mes a sus socios que cumplen con las politicas crediticias establecidas.

Se realizo entrevistas directas con varios de los ejecutores del proceso de crédito
en las diferentes oficinas de la cooperativa, donde se hallaron una serie de problemaéticas
que conllevan para que el proceso de crédito no se encuentre definido objetivamente; de
los cuales se pueden mencionar: Inadecuada socializacion de las politicas internas de la
cooperativa, lo que conlleva al desconocimiento y bajo desempefio laboral de sus
empleados; incumplimiento de las politicas de crédito que desencadena en la generacion
de riesgos operativos, en la efectividad en los procesos internos de la institucion e
inconformidad de los socios y clientes que requieren sus productos; bajo desempefio en
la ejecucién de los procedimientos actuales por la demora ocasionada en el flujo de
actividades establecidas; impresién de muchos documentos, la capacidad de archivo de

documentacion a tope y la inconformidad en el desempefio del proceso.

En consecuencia, la cooperativa busca implementar procesos de crédito que
cumplan con los requerimientos del cliente y propuestas de mejoramiento continuo
basados en la norma 1SO 9001:2015 para reducir las quejas y reclamos en relacion al

tramite existente el cual ha ocasionado una inadecuada atencién, demora y retraso.

Por lo antes expuesto, se define como problema de la investigacion que las

insuficiencias que se presentan en la ejecucion de los procedimientos actuales de la



gestién de crédito, no reflejan calidad en la entrega de sus productos, por lo que inciden

en la competitividad de la COAC Pablo Mufioz Vega Ltda.

1.2 ANTECEDENTES

El mejoramiento continuo de los procesos agregadores de valor en las
organizaciones es un tema que debe ser considerado periddicamente para entregar
productos y servicios con estandares de calidad que satisfagan las necesidades de los

socios y clientes.

Como sefala (Porter M. E., 2008) “Una estructura saludable de su sector deberia
ser tan importante para un estratega como la posicién de su empresa. Defender a la
empresa de las fuerzas competitivas y moldearlas para su propio beneficio es crucial para
la estrategia.” (pag. 2) El disefio de un sistema de gestion de calidad afiadira valor a la
estrategia competitiva para el proceso de crédito con el fin de descubrir nuevas ideas de

innovacion que distingan a la cooperativa y genere una competitividad satisfactoria.

En referencia a la norma internacional ISO 9001:2015 que especifica los
requisitos para un sistema de gestion de la calidad cuando una organizacion: aspira a
aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacién 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. (Sistemas de gestién de la

calidad 1SO 9001)



La competencia entre entidades financieras se focaliza en retener y
rentabilizar a los clientes; en este sentido, mientras mas conozca a sus usuarios, sera mas
probable que identifique sus necesidades en cuanto a productos o nuevos servicios o Si
ellos demandan de mejoras u optimizacion de la tecnologia o los procesos operativos.

(EKOS, 2022)

El disefio de los procesos constituye la base para realizar el control y seguimiento
en su ejecucion y establecer las acciones correctivas o preventivas pertinentes y de esta

manera lograr la mejora de la organizacion.

En resumen, el disefio de un sistema de gestion de calidad permite orientar las

acciones y actividades necesarias para ejecutar un cambio al proceso de crédito ya que

son herramientas idéneas para para entregar productos y servicios de calidad, contribuye

al cumplimiento de los estandares de calidad y exigencias de los socios y clientes.

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo General

Disefar el modelo de gestion de calidad para los procesos de gestion de crédito

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Mufioz Vega Ltda.



1.3.2 Obijetivos Especificos

e Diagnosticar el proceso de gestion de crédito de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Pablo Mufioz Vega Ltda.

e Estructurar los elementos del modelo de gestion de la calidad ajustado a las
caracteristicas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Mufioz Vega Ltda.

e Redisefiar los procesos de gestion de credito de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Pablo Mufioz Vega Ltda.

1.4 JUSTIFICACION

La presente investigacion se justifica ya que a través del disefio de un modelo de
gestién de calidad al proceso de gestion de crédito contribuimos a la toma de decisiones

correctivas que ayuden a la mejora continua.

Esta investigacion se alinea con el objetivo 2 del Plan de Creacion de
Oportunidades 2021-2025 como es: Impulsar un sistema econdémico con reglas claras que
fomente el comercio exterior, turismo, atraccion de inversiones y modernizacion del

sistema financiero nacional. (Secretaria Nacional de Planificacion, 2021)

Desde el aspecto metodoldgico la presente investigacién conlleva a emplear
herramientas que permitan obtener un diagndstico sobre la percepcién del cliente interno
y externo al desempefio del proceso de gestion de crédito a fin de disefiar el modelo de
gestién de calidad alineado a los requisitos de la norma internacional 1ISO 9001:2015 que

se ajuste a las condiciones de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Mufioz Vega



Ltda., con la finalidad de generar una cultura de mejora continua, cumplir con los
principios de calidad, implementar el enfoque a riesgos y aprovechar las oportunidades

que beneficien a las partes interesadas.

Desde el aspecto legal la investigacion se acopla a los principios que aplican las
organizaciones que pertenecen a la economia popular y solidaria sobre la busqueda del
buen vivir y del bien comun, la equidad de género, el respeto a la identidad cultural, la
autogestion, la responsabilidad social y ambiental, la solidaridad y rendicion de cuentas
y la distribucién equitativa y solidaria de excedentes; de esta manera responde a las
normas basicas para la busqueda del buen vivir entregando productos de crédito que

satisfagan sus necesidades.

Desde el aspecto social la investigacion contribuye a la préactica de uno de los
valores cooperativistas relacionado al compromiso con la comunidad ya que se promueve
la accesibilidad a los productos y servicios que ofrece la COAC Pablo Mufioz Vega Ltda.,

para todos sus socios y clientes.

Desde el aspecto econdmico la presente investigacion permitird generar
estrategias y mejoras al proceso de crédito que contribuyan a la Cooperativa Pablo Mufioz
Vega Ltda., a situarse en un nivel competitivo alto que genere mayor rentabilidad en el
otorgamiento de sus productos con la aplicacion de procedimientos agiles y flexibles para

la generacion de valor agregado en la organizacion.



1.5 DESCRIPCION Y ESTRUCTURA DEL ESTUDIO.

El disefio del sistema de gestion de calidad a los procesos de crédito se ejecutard
en las oficinas de la Cooperativa Pablo Mufioz Vega con enfoque al mejoramiento
continuo en funcion de las falencias encontradas a fin de cumplir los requerimientos

establecidos en la norma I1SO 9001:2015.

Considerando el criterio de (Hernandez Sampieri, 2014, pag. 532), que un estudio
mixto “implica un conjunto de procesos de recoleccion, analisis y vinculacion de datos
cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio o una serie de investigaciones para
responder a un planteamiento del problema.”; la investigacion se realizara en dos fases,
donde la primera consistira en demostrar cuales son los problemas internos cuantitativos
que estan afectando a la competitividad de la cooperativa objeto de estudio en relacion a
variables especificas y sus datos historicos, siguiendo con la segunda fase que consiste en

el analisis cualitativo de los problemas encontrados en el proceso de crédito.

Como menciona (Hernandez Sampieri, 2014, pag. 97) sobre la investigacion
exploratoria “"Se realiza cuando el objetivo es examinar un tema o problema de
investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes™;
se aplicara una investigacién de tipo exploratoria ya que conlleva la revision documental
de todo el proceso de gestion de crédito, entrevistas a los ejecutores del proceso, asi como
también encuestas del nivel de satisfaccion del cliente interno y externo con el fin de
verificar el cumplimiento a los principios y requisitos establecidos en la norma ISO

9001:2015.



Por consiguiente aplicamos la investigacion descriptiva tal como lo sefiala
(Hernandez Sampieri, 2014, pag. 98) “Busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fendbmeno que se someta a un andlisis.” con el fin de investigar las
insuficiencias claras que afectan al desempefio del proceso de gestion de crédito y

determinar las mejoras necesarias que garantice el aseguramiento de la calidad.

A continuacion, se describe como se encuentra estructurada la presente
investigacion: Capitulo | se identifica y plantea el problema de estudio sobre la gestion
de crédito, con el analisis de sus causas y efectos, el Capitulo 11 es el marco referencial
donde se explica los elementos investigativos y contenido tedrico cientifico para dar
respuesta al problema de estudio. EI Capitulo 11l expone la metodologia utilizada, asi
como los tipos, métodos y técnicas de investigacion, el Capitulo IV contiene el anélisis e
interpretacion de resultados de las variables estudiadas, el Capitulo V se visualiza la
propuesta del modelo de gestion de calidad para el proceso de gestion de crédito y por

ultimo el Capitulo VI se expone las conclusiones y recomendaciones respectivas.



CAPITULO I

MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO

El presente trabajo de investigacion toma como referencia a las normas
internacionales que emite la Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO),
especificamente la familia de Normas ISO 9000, que han sido disefiadas para asistir a las
organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la operacion de sistemas

de gestion de la calidad.

Tabla 1

Familia de Normas I1SO 9000

NORMA ISO DESCRIPCION

Norma 1SO 9000 Describe los fundamentos y terminologia de los sistemas
de gestion de la calidad.
Especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda organizacion que necesite
Norma ISO 9001
demostrar su capacidad para la entrega de productos y
servicios que cumplan los requisitos de sus clientes.

ISO 9004:2009 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion.

Enfoque de gestion de la calidad




La familia de normas ISO se detalla en la Tabla 1, por lo que este proyecto se
fundamenta en la aplicacion de la norma 1SO 9001:2015 (Sistemas de Gestion de la

Calidad — Requisitos).

2.1.1 Sistema de gestion y sus elementos

Segln la Norma ISO 9000:2015, define al sistema de gestion como: “Conjunto de
elementos de una organizacién interrelacionados o que interactlan para establecer
politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos.”, como referencia a la Nota 1
de la norma, menciona que el sistema de gestién puede tratar una o varias disciplinas

como: Gestion de la Calidad, Gestion financiera y Gestion ambiental (ISO 9000, 2015,

pag. 21)

Continuando con la nota 2 de la norma (1SO 9000, 2015, pag. 21), los sistemas de gestion,
se mencionan a los elementos del sistema de gestion como lo indica la tabla 2.:
Tabla 2

Elementos del sistema de gestion

Elementos

La estructura de la organizacion
Los roles y responsabilidades
La planificacién

La operacion

Las politicas

Las reglas

Las creencias

Los objetivos

Los procesos
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2.1.2 Alcance del sistema de gestion

El alcance del sistema de gestion puede incluir la totalidad de la organizacion,
funciones especificas e identificadas de la organizacion, secciones especificas e
identificadas de la organizacion con una o mas funciones dentro de un grupo de

organizaciones. (ISO 9000, 2015, pag. 21)

2.2 Sistema de gestion de la calidad SGC

Un SGC consta de actividades en las que la organizacion identifica sus objetivos
y determina los procesos y recursos necesarios para lograr los resultados deseados,
gestiona los procesos de interaccion y los recursos necesarios para entregar valor y lograr

resultados para las partes interesadas relevantes.

Ademas, posibilita a la alta direccion optimizar el uso de los recursos
considerando las consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo, proporcionando
los medios para identificar las acciones para abordar las consecuencias previstas y no

previstas en la provision de productos y servicios. (1SO 9000, 2015, pag. 8)

2.2.1 Principios de la gestion de calidad

Los principios de gestién de calidad son las grandes premisas que utilizan las

organizaciones que buscan consolidarse, crecer y desarrollarse para tener éxito de manera

que el sistema de gestién de calidad sea dtil en la organizacién, en referencia a los

principios que define la Norma 1SO 9001, se detalla cada uno en la tabla 3.
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Tabla 3.

Principios de la gestion de la Calidad

Principios de la gestion de la calidad

Enfoque al Cliente

Liderazgo

Compromiso de las personas

Enfoque a procesos

Mejora

Toma de decisiones basada en la evidencia

Gestion de las relaciones

En la Figura 1 es posible apreciar la relacion entre los principios de la gestion de
la calidad, como cada uno incide en la estructura organizacional, de tal forma que el
liderazgo y el compromiso de la direccion son determinantes en la determinacion de la
estrategia organizacional, pues el compromiso de las personas y la gestion del proceso
para la obtencion de resultados conjuntos para medir en Gltima instancia la influencia de

los recursos humanos en la gestion.
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Figura 1.

Modelo causal global de relaciones entre los elementos

GESTION
- DE LAS
"| PERSOMNAS
RESULTADOS
— EN
PERSONAS
LIDERAZGO Y ESTRATEGIA
COMPROMISO DE LA ESULTADOS
DE LA
ORGANIZACION
DIRECCION l ORGANI-
ZATIVOS
RESULTADOS
EN |
CLIENTES
Y
GESTION
DE LOS
»  PROCESOS IMPACTO
SOCIAL
b

Nota. Adaptado de (Gestion de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas, pag.

321), por (Camisoén et al, 2006)

2.2.2 Beneficios de la implantacion de un sistema de calidad

La implementacién de un sistema de gestion de calidad implica una serie de
beneficios para la empresa que lo lleva a cabo, los cuales se notan mediante la aplicacion
del ciclo de Deming con la mejora continua, recuperan su inversion e incrementan su
productividad. La Tabla 4 muestra varios de los beneficios que conlleva la

implementacidn del sistema:
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Tabla 4.

Beneficios de la implementacion de un sistema de calidad

Beneficios de la implementacion de un sistema de calidad

e Mayor nivel de calidad

e Disminucidén de rechazos y optimizacion del mantenimiento
e Reduccion de costes.

e Mayor participacion e integracion del personal de la empresa.
e Mayor satisfaccion de los clientes.

e Mejora de la imagen de la empresa.

e Mejora de la competitividad.

e Garantia de supervivencia.

Nota: Tomado de (Implantacion de un sistema de calidad, los diferentes sistemas de

calidad existentes en la organizacion, pag. 14), por (L6pez, 2006).

2.3 Definicion de Calidad

La palabra calidad es cada vez mas utilizada en todos los campos y con diferentes
significados que se interpretan segln el contexto; de ahi la importancia de definir la
calidad en términos relativos y externos, de acuerdo con la utilidad que brinda a los
clientes. A breve sintesis en la Tabla 5 se mencionan los conceptos generados por grandes

expertos en el tema:
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Tabla 5.

Conceptos de calidad

AUTOR CONCEPTO

J. M. Jurén La idoneidad para el uso
El conjunto de las caracteristicas del producto (bien o servicio)
A. Feigenhaum de marketing, ingenieria, fabricacion y mantenimiento a través
del cual el producto satisface las expectativas del cliente

Cumplimiento de unas especificaciones o la conformidad de

B. Croshy

unos requisitos.

Un grado predecible de uniformidad y habilidad a bajo costo y
W. E. Deming

adecuado a las necesidades del mercado.

La calidad es la minima pérdida que un producto o servicio
Taguchy

ocasiona a la sociedad desde gue es entregado.

Disefiar, producir y ofrecer un bien o servicio que sea Util, lo mas
Ishikawa

econdmico posible y siempre satisfactorio para el cliente.

2.3.1 Laorganizacién y los sistemas de gestion de calidad

Las organizaciones del siglo XXI a nivel mundial buscan ser competitivos y
satisfacer las necesidades de los clientes razon por la cual la 1ISO estd acoplando
constantemente las normas mediante el establecimiento de requisitos a traves de las ISO
9001:2015 ya que este a su vez brinda beneficios a la organizacion cuando es

implementado con compromiso y liderazgo.
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Las organizaciones que cuentan con el sistema de gestion de la calidad son
consideradas como un referente de excelencia empresarial frente al entorno competitivo
que cada vez estd mas dindmico y globalizado, cabe recalcar que la gestion de la calidad
empresarial permite ofrecer productos y servicios que satisfagan las necesidades de los

clientes y que superen sus expectativas.

Ademaés, permite mejorar continuamente los procesos internos de la organizacion,
y la identificacion de posibles riesgos para erradicarlos permanentemente; todo esto se
logra con la activa participacion del recurso humano en la organizacion, prevaleciendo el
principio de enfoque al cliente para ofrecer la satisfaccion de sus necesidades en todo

momento.

La implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en le Norma
ISO 9001:2015 en una organizacién, implica el desarrollo y ejecucion de cinco diferentes

etapas que se mencionan en la Tabla 6.

Tabla 6

Proceso de implementacién de la norma

FASE PROCESO DETALLE

La etapa en la que se cuida la calidad de los
1. Inspeccion
productos mediante un trabajo de inspeccion.

La etapa en la que se cae en cuenta de que la
Control estadistico del
2. atencion a la calidad exige observacion del
proceso
proceso a fin de controlarlo y mejorarlo.
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La etapa en la que se percibe la necesidad de
Aseguramiento de la
3. asegurar la calidad en todo el ciclo de vida del
calidad
producto.
La etapa en la que la calidad es la estrategia de
4. Calidad total toda la empresa para tener éxito en el mercado
frente a los competidores.
La etapa en la que se integra con otros sistemas
Integracion como el Sistema de Gestion Medioambiental,

Sistema de gestion de Seguridad y Salud en el

trabajo u otros especificos a la organizacion.

Nota: Tomado de (Sistemas de Gestion de Calidad (1SO 9001:2015)), por (Cortés, 2015)

2.3.2 Los Sistemas de Gestion de la Calidad en el Ecuador

En la actualidad frente a la basqueda de la excelencia en la oferta de productos y
servicios es primordial mantenerse competitivos para satisfacer las necesidades de los
clientes, por tal razén las empresas ecuatorianas estan en constante busqueda para

implementar los sistemas de gestion.

Varias instituciones financieras en el Ecuador han logrado certificaciones de
cumplimiento a los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015 Sistema de
Gestion de la calidad, destacandose asi a bancos como: Banco Bolivariano, Banco de

Desarrollo del Ecuador, Banco del Austro; siendo un factor clave en la competitividad ya
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que aseguran asi la calidad en sus productos y servicios, la mejora continua, el incremento

de la productividad y la cultura de excelencia.

2.3.3 Gestion por procesos

La gestion de la organizacion debe ser el resultado de un conjunto de sistemas,
procesos y hechos interdependientes e interrelacionados. El sistema de gestion debe ser
eficaz y eficiente; por ello, es necesaria la consideracion de las preferencias y necesidades
de todos los grupos de interés de la organizacion. Los procesos deben ser claros e

integrados y las decisiones deben apoyarse en informacion fiable y basada en datos

Con la aplicacion de este concepto se conseguira: Eficacia y eficiencia en la
consecucion de los objetivos de la organizacion y en la elaboracion de los productos (o
prestacion de servicios); Eficacia y realismo en la toma de decisiones; Eficacia y
eficiencia en la gestion de riesgos; Incremento en la confianza de todos los grupos de

interés de la organizacion. (Camisén , Cruz, & Gonzalez, 2006, pag. 725)

2.3.4 Enfoque a procesos

La norma 1SO 9001:2015 emplea el enfoque a procesos, que implica la aplicacion

del ciclo de Deming, conocida como metodologia PHVA! (Planificar-Hacer- Verificar-

Actuar) y el pensamiento basado en riesgos.

L El ciclo PHVA es un método de mejoras continuas. No es un proceso que se ejecuta una sola vez, sino un espiral
continuo que busca mejorar los procesos e iteraciones. Al seguir el ciclo PHVA, los equipos desarrollan hipotesis,
ponen a prueba las ideas y las mejoran. (Qué es el Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar, s.f)
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Promueve el enfoque a procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia
de un sistema de gestidn de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante

el cumplimiento de los requisitos del cliente. (ISO 9001, 2015, pag. 8)

La aplicacién del enfoque a procesos permite: la comprension y la coherencia en

el cumplimiento de los requisitos; la consideracion de los procesos en términos de valor

agregado; el logro del desempefio eficaz del proceso y la mejora de los procesos con base

en la evaluacion de los datos y la informacion

2.3.5 Estructura del proceso

El disefio del proceso debe contener la estructura descrita en la Tabla 7:

Tabla 7.

Estructura del proceso

Elemento Descripcion
Nombre: Se identifica el proceso
Objetivo: Manifiesta un valor, meta o propdsito al cual se desea llegar
Responsable: Individuo responsable de gestionar el proceso

Sucesion de actividades para convertir las entradas en
Actividades:

resultados (salidas).
Entradas: Lo que ingresa al proceso
Lo que genera el proceso una vez que han cumplido los

Resultados o salidas:
dinamismos
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Métodos: Identificar la manera de ejecutar las actividades del proceso.
Son los recursos necesarios para ejecutar las actividades del
Recursos: proceso, se toma en cuenta el recurso humano, recurso fisico,
tecnoldgico, materiales e insumos.
Se define la ficha del indicador para medir la eficacia del

Indicadores:
proceso que esté ligado directamente al objetivo planteado.

2.3.6 Mejora Continua

La mejora continua es una actividad recurrente para mejorar el desempefio. El
proceso de establecer objetivos y de encontrar oportunidades para la mejora es un proceso

continuo. (1ISO 9001, 2015, pag. 14)

La mejora continua, basada en la innovaciéon incremental y el aprendizaje
adaptativo, resulta cuando las organizaciones aprenden de las consecuencias de sus
actividades pasadas y, sin cuestionar el paradigma que guia la accién, emprenden nuevas
actividades mejoradas. El enfoque de la mejora continua es atacar constantemente los
focos de no calidad, cuestionando las practicas y métodos organizativos. (Camison et al,

2006, pag. 315)

El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de la

calidad como un todo. (1SO 9001, 2015, pag. 9)
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2.4 MARCO LEGAL

2.4.1 Constitucion de la republica.

Siguiendo el proceso legal correspondiente, la presente investigacion esta
amparada en el Art. 52 de la Constitucion de la Republica que trata sobre el derecho de
las personas a disponer de bienes de 6ptima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a

una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

2.4.2 Ley Orgénica de defensa al consumidor.

La investigacion estara sujeta a la Ley Organica de Defensa del Consumidor en
su Art. 2 'y 4 que trata sobre el Derecho del consumidor a la informacion adecuada, veraz,
clara, oportuna y completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como
sus precios, caracteristicas; y el Derecho a que proveedores publicos y privados oferten

bienes y servicios competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad.

2.4.3 Reglamento general a la ley organica de transparencia y acceso a la
informacion publica
Se considera al Reglamento general a la ley organica de transparencia y acceso a
la informacion publica en su articulo 3 que sefiala los principios al libre acceso de las
personas a la informacion publica que se rige por los principios constitucionales de
publicidad, transparencia, rendicion de cuentas, gratuidad y apertura de las actividades de

las entidades privadas consideradas de interés publico.
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2.4.4 Resolucion 129-2015 F: Norma para la gestion del riesgo de crédito en las
cooperativas de ahorro y crédito
Se toma como referencia a la norma emitida por la Junta de Regulacion Monetaria
y Financiera el 23 de septiembre del 2015 y todas las reformatorias emitidas hasta la
fecha, ya que en su articulo 3 consta las definiciones para el presente proyecto de

investigacion, también en el literal n), menciona las etapas del proceso de crédito.

2.4.5 Resolucion No. SEPS-IGT-IR-1GJ-2018-0279: Norma de control para la
administracién del riego operativo y riesgo legal en las entidades del sector
financiero popular y solidario bajo el control de la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria.

Como sefiala el articulo 7.- Procesos: Con el objeto de garantizar la optimizacion
de los recursos y la estandarizacion de las actividades, la entidad debe contar con procesos
definidos, documentados, aprobados, actualizados y socializados que se encuentren

alineados con la estrategia institucional y con las politicas adoptadas.

2.4.6 Norma Internacional 1SO 9001.
Bajo la norma (ISO 9001, 2015), se puede tomar como referencia a los siguientes

aspectos:

Enunciado 1. Enfoque basado en procesos Frecuentemente el resultado de un
proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir el

resultado deseado, puede denominarse como “enfoque basado en procesos".

22



Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de

procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

Enunciado 2. Gestion de los recursos

Provision de recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para: a)
Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su
eficacia, y b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

Enunciado 5. Control del producto no conforme

La organizacién debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no
intencionados. Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto no

conforme.

Cuando sea aplicable, la organizacion debe tratar los productos no conformes
mediante una o mas de las siguientes maneras: a) Tomando acciones para eliminar la no
conformidad detectada; b) Autorizando su uso, liberacion o aceptacidn bajo concesién
por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente y ¢) Tomando acciones

para impedir su uso o aplicacion prevista originalmente
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO DE INVESTIGACION.

Para la presente investigacion desarrollada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Pablo Mufioz Vega Ltda., se aplicd los siguientes tipos de investigacion que se

relacionaron con el tema en estudio.

3.1.1 Investigacion Exploratoria.

Segln (Hernandez Sampieri, 2014, pag. 52), se utiliza este tipo de investigacion
ya que se explord, buscé e indag6 la mayor informacién con los ejecutores del proceso
de crédito en relacion con las variables de estudio, en este sentido se obtuvo una idea

precisa y sustentada para dar solucion al problema en la investigacion.

Es por ello que el estudio se basa en funcidn de la realidad actual en la ejecucion

del proceso de crédito en la institucién para corroborar y recabar informacion fiable.

3.1.2 Investigacion Descriptiva

También se aplica la investigacion descriptiva de acuerdo a lo que indica
(Hernandez Sampieri, 2014, pag. 98), ya que requiere la aplicacion de técnicas para la
recoleccion de informacion como son: el disefio de un cuestionario para obtener
referencias del tema y para fortalecer las debilidades encontradas en el proceso con datos

precisos que requieran el disefio del Sistema de Gestion de Calidad y la Mejora Continua.
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3.1.3 Investigacion Correlacional

Asimismo, de acuerdo a la definicion de (Herndndez Sampieri, 2014, pag. 98), se
utilizé la Investigacion Correlacional, para el analisis minucioso de las dos variables y
verificar si existe 0 no relacion alguna, permitiendo de esta manera la medicion estadistica
entre la variable independiente sobre la dependiente, es decir; el efecto que genera el

Sistema de Gestidn de Calidad en la Mejora Continua del Proceso de crédito.

3.2 DETERMINACION DE VARIABLES

Del presente estudio se obtienen dos variables para analizar la relacion entre el
disefio del Sistema de Gestion de Calidad al proceso de gestion de crédito a fin de generar
beneficios como lo detalla la Tabla 4., enfocados a la Mejora Continua de procesos de

crédito.

3.2.1 Variable Independiente (Eje X)

Sistema de gestion de calidad: Tomando como referencia a (Melo, 2022), el
sistema de gestion de calidad te ayudara a reducir la improvisacion dentro de los procesos
productivos y de comercializacion, ya que no s6lo permite planificarlos, sino que también
establece los mecanismos necesarios para el seguimiento, evaluacion y optimizacion de

los mismos.
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Su éxito en el disefio, implantacion, desarrollo y mejora depende de muchos
factores criticos, actividades clave en las que se debe apoyar la organizacion para el logro

y la mejora de su rendimiento.

3.2.2 Variable Dependiente (Eje Y)

Mejora continua de procesos: Como sefiala (Villar & Cerdn, s.n, pag. 100), en
la actualidad para obtener una posicion competitiva las empresas necesitan orientarse
hacia un cambio organizacional, que dirigido hacia el mejoramiento continuo irradie
hacia todos los niveles de la estructura organizativa, requiriéndose entonces una nueva
vision de gerente a quien cada dia se le coloca ante el reto de mejorar sus estandares de

productividad.

Es por ello que la mejora continua se enfoca en aumentar la satisfaccion de los
clientes y de las partes interesadas; diferenciandose en la mejora del desempefio cuando
su aplicacion es puntual o recurrente para convertirse en mejora continua. Asi mismo, le

da un enfoque cuantitativo cuando se refiere al desempefio como “resultado medible”.

3.2.3 Relaciéon de variables

En la Figura 2 se describe la relacion de las variables, siendo que el sistema de

gestion de calidad influye en la Mejora continua de procesos. “Es decir, los disefios

experimentales se utilizan cuando el investigador pretende establecer el posible efecto de

una causa que se manipula.” (Herndndez Sampieri, 2014, pdg. 130)
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Figura 2.

Relacién de variables

4 )

Variable Independiente (X) Variable Dependiente (Y)
Sistema de gestion de calidad Mejora continua de procesos
Calidad Total Calidad de procesos
Control de Calidad Control de procesos
Gestion de Calidad ‘ Gestion de procesos

La Figura 2 nos muestra la relacion entre la variable independiente (X) ya que la
implementacién de un sistema de gestion de calidad afecta directamente a la mejora
continua de procesos variable dependiente (Y). De tal manera que las metodologias
subyacentes de Calidad Total, control de Calidad y Gestién de Calidad afecta
directamente a la Calidad de procesos, Control de procesos y Gestion de procesos

respectivamente.

De la misma forma, la relacion entre estas dos variables lo define (EditorR, 2015),
que en los ultimos tiempos esta tomando mucha fuerza el concepto de aseguramiento de
la calidad, que puede definirse como una etapa que permite garantizar el nivel continuo
de la calidad del producto o servicio proporcionado por la organizacién, lo cual otorga un

mayor protagonismo e importancia a la mejora continua.
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3.3 HIPOTESIS

El disefio del modelo de gestion de calidad para el proceso de gestion de crédito

en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Mufioz Vega Ltda., permitird generar una

mejora continua a los procesos para la entrega productos que satisfagan las necesidades

de sus clientes.

3.3.1 Hipdtesis verdadera H1

El modelo de gestion de calidad fortalece la mejora continua del proceso de

gestion de crédito para satisfacer las necesidades de los clientes.

3.3.2 Hipétesis Nula HO

El modelo de gestion de calidad no fortalece la mejora continua del proceso de

gestion de crédito para satisfacer las necesidades de los clientes.

3.4 TECNICAS

Las técnicas de recoleccion de informacion que se utilizd para el estudio del

proceso de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Mufioz Vega Ltda., se

detallan a continuacién:
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3.4.1 Encuesta

Con el fin de obtener informacion de los ejecutores del proceso de crédito, se
utilizé la encuesta con la aplicacion de un cuestionario de preguntas estructuradas para la

obtencion de opiniones, actitudes o sugerencias.

3.4.2 Observacién Directa

En esta investigacion se utilizo la observacion directa con el fin de observar en el
sitio de trabajo las actividades, los hechos y eventos que se desarrollan en la ejecucion de
los procedimientos actuales dentro de las oficinas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Pablo Mufioz Vega Ltda.

3.4.3 Observacién Indirecta

Se utilizé la observacion indirecta ya que el proceso de gestion de crédito requiere

la aplicacion de normativa interna y externa que sirve como referencia de cumplimiento,

ademas es importante conocer la opinion de los socios en funcion de las encuestas

ejecutadas por el Consultor respecto al afio 2021.

3.5 INSTRUMENTOS

Los instrumentos que se utilizaron son:

1. Cuestionarios

2. Ficha de observacion

29



3.5.1 Cuestionarios

Se utilizaron cuestionarios para recopilar datos, determinando las herramientas
estadisticas que permitan llegar al analisis de los resultados para la toma de decisiones
efectivas. Este instrumento se aplico a los Oficiales de Negocios y Asistentes de Crédito,

ya que son estos cargos quienes ejecutan los procesos de crédito.

3.5.2 Ficha de observacion

La ficha de observacion se utiliz6 como documento de soporte para la recopilacion

de informacion de las actividades que se realizan los ejecutores del proceso de crédito en

todas las oficinas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Mufioz Vega Ltda.

3.6 POBLACION Y MUESTRA

Se define como unidad de andlisis a los empleados del departamento de crédito que

ejecutan los procesos de crédito.

3.6.1 Poblacion

Como poblacién de la presente investigacion se delimita a los empleados que

ejecutan los procesos de crédito (Oficiales de Negocios y Asistentes de Crédito) en la

todas las oficinas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Mufioz Vega Ltda., segun

la ndbmina con corte a abril del 2022, como se detalla en la tabla 8.

30



Tabla 8.

Poblacion del area de crédito de la COAC Pablo Mufioz Vega

Total, Empleados de

Oficina
crédito

Tulcan 13
San Gabriel 7
Quito Guamani 5
Quito Centro 8
Otavalo 6
Mira 5
Lago Agrio 5
Ibarra Pedro Moncayo 10
Ibarra Mayorista 2
Ibarra Amazonas 7
Cayambe 3
Bolivar 3
Atuntaqui 6

TOTAL 80

3.6.2 Muestra

La muestra es un subconjunto representativo de la poblacién y para determinarla

aplicamos la siguiente formula:

Neg? 22
n=

e (N-1)+0222

Donde:
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n = tamafio de la muestra

N = Tamafio de la Poblacion

o = Desviacion estandar de la poblacion 0,5

Z= Nivel de confianza representado por 1,96 es decir el 95%

e = limite aceptable de error muestral (entre 0.01% y 0.09%) definido por el investigador.

Calculo de la muestra:

B No?Z?
"~ e2(N—1)+ 0222

n

Se expresa el célculo de la muestra, sin embargo, para obtener resultados de
referencia real sobre la ejecucién de los procesos de crédito, se aplicé el cuestionario a
toda la poblacion N ya que representa 80 personas a las cuales se puede dirigir el presente

instrumento, sin necesidad de segmentarlos.

3.7 PLAN DE RECOLECCION DE DATOS

En relacion a las técnicas de recoleccién de datos para los procesos de crédito de

la Cooperativa de Ahorro y Credito Pablo Mufioz Vega Ltda., se disefié una ficha de

encuesta Tabla 9 para su aplicacion:

Tabla 9.

Ficha de la encuesta

32



No. Elemento

Objetivo

1 Finalidad

2  Poblacion objetivo

3 Aspectos

Ejecutor

Fecha de ejecucion
Lugar de ejecucién
NUmero de encuestas

Técnica utilizada

© o0 N o o1 b~

Material utilizado

10 Herramientas utilizadas

Obtener informacion cuantitativa respecto al
desempefio de los procesos de crédito en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Mufioz
Vega Ltda., para el disefio del Sistema de Gestion
de Calidad.

Asesores de Negocios y Asistentes de crédito de
la cooperativa.

Indicadores de desempefio, Satisfaccion del
cliente interno.

Investigadora: Adriana Rosero

Mayo 2022

Instalaciones de la cooperativa

Una

Encuesta

Cuestionario digital de preguntas

Estadistica descriptiva

3.7.1 Cuestionario de preguntas

Como instrumento se disefid un cuestionario de preguntas cerradas que permitan

medir respuestas delimitadas para su posterior analisis. En la Tabla 10., se detalla el

cuestionario de preguntas a realizar:
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Tabla 10.

Cuestionario de encuesta

Seleccione su respuesta

Preguntas
Si NO

1. ¢Tiene conocimiento sobre la normativa que rige a los

procesos de crédito?

2. ¢La Cooperativa le ha capacitado en procesos de credito?

3. ¢Considera que la Cooperativa debe mejorar sus procesos

de crédito?

4. ;Cree que el producto de crédito es fundamental para el

crecimiento institucional?

5. ¢Los procesos y procedimientos establecidos en los
manuales 'y politicas de crédito se cumplen

satisfactoriamente?

6. ¢La cooperativa realiza un monitoreo permanente a los

indicadores de la cartera de crédito?

7. ¢Usted ha participado o colaborado en algin momento
para la mejora de los procesos de crédito?

8. ¢Considera que la cooperativa debe mejorar sus procesos
y productos de crédito a fin de ser mas competitiva en el

mercado?
9. ¢Actualmente existen limitantes que impiden la mejora

continua en la cooperativa?

10. ¢Usted como empleado de la Cooperativa conoce todos

los productos y servicios que oferta la instituciéon?
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3.8 MATRIZ FODA

Como sefiala (Ponce Talancén, 2007), el analisis FODA consiste en realizar una
evaluacion de los factores fuertes y débiles que, en su conjunto, diagnostican la situacion
interna de una organizacion, asi como su evaluacion externa, es decir, las oportunidades
y amenazas. También es una herramienta que puede considerarse sencilla 'y que permite
obtener una perspectiva general de la situaciéon estratégica de una organizacion

determinada.

3.8.1 Fortalezas y Debilidades

Para (Porter M. , 1998) las fortalezas y oportunidades son, en conjunto, las
capacidades, esto es, los aspectos fuertes como débiles de las organizaciones 0 empresas
competidoras (productos, distribucién, comercializacion y ventas, operaciones,
investigacion e ingenieria, costos generales, estructura financiera, organizacion, habilidad

directiva, entre otros).

3.8.2 Oportunidades y Amenazas

Segun (Ponce Talancén, La matriz foda: alternativa de diagnostico y
determinacion de estrategias de intervencion en diversas, 2007) “Las oportunidades
constituyen aquellas fuerzas ambientales de caracter externo no controlables por la
organizacion, pero que representan elementos potenciales de crecimiento o mejoria. La
oportunidad en el medio es un factor de gran importancia que permite de alguna manera

moldear las estrategias de las organizaciones. Las amenazas son lo contrario de lo
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anterior, y representan la suma de las fuerzas ambientales no controlables por la
organizacion, pero que representan fuerzas o aspectos negativos y problemas

potenciales.”

3.9 ANALISIS PESTEL

Como lo indica (Quiroa, 2021), el andlisis PESTEL? es poder hacer una
descripcion del contexto o ambiente donde opera una empresa. Para ello se consideran
aspectos relevantes del entorno externo que resultan vitales para el desempefio de la
organizacion. EIl andlisis del entorno externo es fundamental para cualquier empresa,
puesto que le facilita la toma de decisiones importantes. Especialmente cuando se trata

de desarrollar estrategias de corto, mediano y largo plazo.

3.10 LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

(Porter M. E., 2008), reconocié que las organizaciones probablemente vigilan de
cerca a sus rivales, pero los alenté a mirar mas alla de las acciones de sus competidores y
examinar qué otros factores podrian afectar el entorno empresarial. Identificé cinco
fuerzas que conforman el entorno competitivo y que pueden erosionar su rentabilidad.

Las cinco fuerzas de Porter se detallan en la Figura 3:

2 PESTEL: Acrénimo de factores que se analiza a: Politicos, Econémicos, Sociales, Tecnoldgicos,
Ecoldgicos y Legales.
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Figura 3.

Modelo 5 Fuerzas de Porter

CINCO FUERZAS DE PORTER

Amenaza de nuevos participantes

Rivalidad entre los
competidores
existentes

Poder de negociacion de los

proveedores

Amenaza de productos sustitutos

3.5 Modelo Diamante de Porter

El diamante de Porter, también conocido como el diamante de la competitividad,
establece 4 atributos los cuales influyen directamente a la competitividad de un pais o
sector, asi como de las empresas que lo conforman, estos 4 atributos o factores se
encuentran intrinsecamente relacionados unos con otros en donde el aumento o reduccién
de alguno de ellos afecta positivamente o negativamente al resto. (Competitividad y

Estrategia, s.f.).
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Figura 4.

Modelo diamante de Porter.

Estrategia, estructura y
rivalidad de la empresa

Nota: Elaborado por el Autor.

En la Figura 4, se detallan los cuatro factores del modelo Diamante de Porter a fin

de determinar el nivel de competitividad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo

Mufioz Vega Ltda.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 DIAGNOSTICO DE SITUACION ACTUAL DE LA COOPERATIVA

Para diagnosticar la situacion actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo
Mufioz Vega Ltda., se utilizan varias herramientas de competitividad para el analisis

interno y externo como son:

4.2 MATRIZ FODA

Es una matriz que resume el diagnéstico inicial, con la descripcion de los factores
fuertes y débiles que, en su conjunto, diagnostican la situacion interna, asi como su

evaluacion externa, es decir, las oportunidades y amenazas.

4.2.1 Fortalezas y Debilidades

EnlaTabla 11 se describe la identificacion de aquellos factores clave del ambiente

interno organizacional, que actualmente afectan en forma positiva 0 negativa a la

Cooperativa de ahorro y crédito Pablo Mufioz Vega Ltda., los cuales deberan ser

analizados posteriormente para constituir las estrategias competitivas de la organizacion.
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Tabla 11.

Factores internos

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Permanencia de la cooperativa en el

mercado por 58 afios

Producto especial de crédito para
transporte
Contar con un equipo de trabajo

comprometido y multidisciplinario en
todas las &reas

Mejoramiento de seguridades fisicas y
I6gicas acorde con las exigencias del

negocio

Infraestructura actualizada.

Personal de TI capacitado técnicamente y

con experiencia

Capacidad de innovacion e integracion de

los sistemas de informacion

Bajo crecimiento patrimonial.

Débil nivel de supervision en las

diferentes oficinas.

Falta explotar la oficina movil como

acercamiento a sectores rurales.

Falta de condiciones fisicas apropiadas en
los puestos de trabajo de diferentes
oficinas.

Falta de evaluacién de desempefio a todo
el personal.

Falta de estrategias de marketing en las
diferentes  oficinas  operativas Yy
promociones de productos y servicios a
los socios y futuros socios para
incrementar las ventas.
Porcentaje de clientes inactivos por
disminucion de recursos econémicos que

afectan al ahorro.
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Politicas y procesos claramente definidos
para las areas de Tly seguridades

Alianzas estratégicas con diferentes
sectores econdmicos como transporte,
agricola, microcréditos con garantias

(FOGEPS)

Aprobacion agil de operaciones crediticias

en Comité de Crédito de Oficina

Oficina mdvil con un promedio alto de
transacciones
Nueva plataforma y aplicacion virtual para

transacciones online

Apertura de nuevas oficinas en diferentes

provincias del Ecuador.

Facilidad de pago de servicios basicos y
transferencias  interbancarias en la
aplicacion movil, cooperativa virtual y
ventanillas.

Calificacion de riesgos AA- lo cual
permite ser una entidad financiera
reconocida

Reconocimientos y valoracion por el

desempefio laboral de los empleados.

Disminucion de afiliados al Seguro de

vida y accidentes

Cambios constantes de Aseguradoras

para los diferentes ramos de seguros.

Demora en la aprobacién de operaciones
crediticias en el comité ejecutivo/general
de credito.

Deficiente gestion de cobranza afecta al
indicador de morosidad

Deficiente analisis de créditos para
Comité Ejecutivo y General de crédito.
Deficiente andlisis de gastos operativos
genera bajo margen de utilidad a la
organizacion.

Falta de revisién y valoracion de los
cargos para la estandarizacion 'y

regularizacion de sueldos a todo el

personal

Falta de innovacién en productos y

servicios financieros

Falta de actualizacion del sistema

informatico por incremento de usuarios.
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Apoyo de la alta direccion para integracion
del personal a través de programas y
eventos.

Compromiso de los duefios de los procesos
para implementar la mejora continua a sus
procedimientos.

Cobertura con oficinas ubicadas en todas

las provincias de la region norte.

Apoyo de la cooperativa en eventos y

organizaciones que fortalecen a la

economia popular y solidaria.

Inadecuada atencidn a nuestros socios por
parte del servicio médico, odontologico y
de laboratorio contratado

No contar con un producto financiero pre
aprobado &gil que se permita desembolsar
a los clientes con calificacion AAA.
Duplicidad e impresion de documentos en
los diferentes procesos.

Falta de socializacién y capacitacion al
personal cuando existen cambios o

creacion de politicas, nuevos productos,

procesos, etc.

4.2.2 Oportunidades y Amenazas

En la tabla 12 se describe la identificacion de aquellos factores del ambiente

externo que pueden influir en el desempefio organizacional en la Cooperativa de ahorro

y crédito Pablo Mufioz Vega, es decir, aquellos sobre los que no se tiene un control o

influencia directa.
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Tabla 12.

Factores externos

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Fusiones o absorciones de cooperativas de
segmentos inferiores.

Herramientas de desarrollo tecnoldgico
disponibles en el mercado permitiria
mejorar el tiempo de respuesta de los
requerimientos a los usuarios al momento
de adquirir un producto o servicio de la
CPMV

Fidelizacién de clientes por trayectoria de la
institucion

Uso generalizado de redes sociales con
mayor publicidad de servicios financieros a
nivel global

Conectividad y redes mediante alianzas
estratégicas con entidades publicas y
privadas

Creacion de nuevas oficinas en provincias
de Santo Domingo de los Tsachilas, Azuay
y Orellana.

Programas nacionales e internacionales de

Responsabilidad Social

Desempleo del sector publico e

inactividad del sector empresarial.

Disminucién de lineas de crédito
externas e incremento de las tasas de

interés

Disminucién de la actividad comercial

en el pais

Disminucion del circulante en el pais

afecta al ahorro y pago de créditos

Elevado endeudamiento de la poblacién

que vuelve dificil cobrar cartera

Desplazamiento de la fuerza laboral,
local y nacional por incremento del flujo
migratorio

Inseguridad social y aumento de la

delincuencia
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Incremento de compras por internet
aumentaria la oferta y demanda de tarjetas
de débito y la creacion de la tarjeta de

crédito corporativa

La reactivacion econdmica  general
provocaria mayor capacidad de ahorro,
consumo y de pago de créditos de los socios

de la CPMV.

Nuevas  politicas de  reactivacion

econdmica, en varios sectores no
tradicionales de la economia, incentivarian
créditos productivos en las zonas de

influencia de la cooperativa

Disefio de programas que apoyen al sector
verde con responsabilidad social generarian
un impacto positivo en la poblacion para el
incremento de socios y operaciones de

crédito.

Los cambios climaticos debido al

calentamiento global generarian
pérdidas en los sectores de agricultura 'y
ganaderia por ende incremento en la
morosidad en los créditos de ese sector,
por el incremento de los costos de
produccion y reduccion de ingresos

El bajo crecimiento econdémico del pais
(PIB) generaria una menor capacidad de
pago para pagos de crédito y ahorro de
nuestros socios, lo cual impactaria en el
incremento de morosidad y provisiones
en la CPMV

Eliminacion progresiva de subsidios a
combustibles impactaria negativamente
en la cartera de crédito de transporte y se
incrementaria el costo de vida en general

provocando una baja capacidad de pago

de las operaciones de crédito.

Incremento de ataques cibernéticos a las
instituciones financieras, provocaria la
pérdida de la informacion de la

cooperativa.
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4.3 ANALISIS PESTEL

Para el analisis PESTEL se realizo la identificacion de variables externas a la
Cooperativa de ahorro y crédito Pablo Mufioz Vega Ltda., como lo indica la Tabla 13, a
fin de tener claro los aspectos influyentes del entorno y los factores politicos, econémicos,

sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales que afectan su estrategia.

Tabla 13.

Anélisis PESTEL

ANALISIS PESTEL

Inestabilidad e inquietud por el Cambio de

i gobierno.
Politico y gubernamental ) o
Inquietud por emision de leyes en contra del sector
financiero popular y solidario
o ) ) Indicador de tasa de empleo
Economico y financiero L
Inactivacion del transporte
Edad de poblacion afiliada a la Cooperativa
Socio-Cultural y demogréfico Inversién y priorizacion en la salud de la poblacion
Migracion
Coste de innovacion tecnologica
Tecnoldgico e informético Velocidad de innovacion de la competencia para la
entrega de productos y servicios.
. ] Escasez de materias primas
Ecoldgico y ambiental o )
Cambio climatico afecta a la agricultura
Leyes sobre el empleo
Legal y juridico Ley antisoborno

Ley de proteccion al consumidor
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4.4 LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

Las cinco fuerzas de Porter es una herramienta para comprender las fuerzas
competitivas de una organizacion orientada a maximizar la rentabilidad potencial de las
diversas estrategias corporativas o empresariales. Se identifico las cinco fuerzas que
conforman el entorno competitivo y que pueden erosionar su rentabilidad en la

Cooperativa Pablo Mufioz Vega Ltda.:

Fuerza 1: Amenaza de nuevos participantes:

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Mufioz Vega Ltda., considerando que
una de las ventajas competitivas es la fidelizacion de sus socios y clientes por su
permanencia en el mercado y su aportacion en el desarrollo econémico de la Zona Norte
del pais, tiene como amenaza el ingreso y permanencia de Cooperativas mas grandes en
los lugares cercanos a la ubicacion de sus oficinas, que ofrezcan productos y servicios

versatiles para apoderarse facilmente de una porcion del mercado.

Fuerza 2: Poder de negociacion de los compradores

El poder de negociacion con los clientes nace en base a los productos y servicios
que se dispone, porque cada producto o servicio se acopla a cada uno de los
requerimientos de quien los solicita, flexibilidad y respuesta mediante algun
inconveniente. Los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Mufioz Vega
Ltda. la mayoria son de la oficina Tulcan que se dedican principalmente al transporte, la

agricultura y comercio.

Fuerza 3: Amenaza de productos sustitutos
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Todas las instituciones financieras ofrecen los mismos productos y servicios
financieros a socios y clientes, las amenazas encontradas es la diferencia en las tasas
pasivas y activas de los productos de crédito y captacion, asi como también la entrega de

créditos con procesos digitales que promueven la entrega efectiva al solicitante.

Fuerza 4: Poder de negociacion de los proveedores

Los proveedores son empresas e individuos que proporcionan recursos necesarios
para que la cooperativa produzca sus bienes y servicios. En el sector financiero los
proveedores son los clientes que confian su dinero, mediante los depdsitos en cuentas de
ahorro, los inversionistas en sus dep6sitos a plazo fijo. La cooperativa también cuenta con
proveedores con las que tienen una amplia capacidad de negociacion, entre ellos se
encuentra el pago del Bono de Desarrollo Humano, Cobro de Agua, Luz, Teléfono,
Celulares, TV Cable; todo aquello se desarrolla mediante convenios con plataformas de

Facilito, Wester Union, Servipagos, Pago Agil, Puntomatico, entre otros.

Fuerza 5: Rivalidad entre los competidores existentes:

Numero de competidores: el sector financiero popular y solidario cuenta con
524 entidades que incluyen cooperativas de ahorro y crédito, asociaciones y cajas de
ahorros, de las cuales en el Segmento 1 se puede observar que el niUmero de cooperativas
consideradas entre las mas grandes a nivel nacional en funcion al tamafio de sus activos
son 38 con informacion al 30 de septiembre del 2021.

Diversidad de competidores: El tamafio del mercado es amplio ya que la
Cooperativa esta ubicada en cuatro provincias de la zona norte (Carchi, Imbabura,

Pichincha y Sucumbios), con 13 oficinas operativas y 3 en proyecto de instalacion.
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Concentracion: Actualmente la cooperativa cuenta con mas de 90 mil socios
activos y un crecimiento anual del 10%.
Crecimiento: En la figura 5 se puede apreciar el crecimiento que ha desarrollado

la cooperativa en los ultimos seis meses en relacion a sus activos.

Figura 5.

Crecimiento de Activos

ACTIVOS
315.000.000
310.000.000
305.000.000
300.000.000
295.000.000
290.000.000
285.000.000
280.000.000
may-21 jun-21 jul-21 ago-21 sep-21

Nota: Crecimiento del indicador de Activos en un periodo de mayo a septiembre del 2021.

4.5 MODELO DIAMANTE DE PORTER

Se aplica el Modelo Diamante de Porter para la identificacion de los factores
causales de la ventaja competitiva en la Cooperativa Pablo Mufioz Vega; en base a los
cuales se podran aplicar planes de accién y toma de decisiones que contribuyan a la

mejora continua y crecimiento competitivo en el mercado financiero.
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A continuacion, se detallan los factores del diamante identificados en la

cooperativa:

Factor 1: Estrategia, estructuray rivalidad de la empresa

El sistema financiero ecuatoriano es el ambito donde acttan las cooperativas de
ahorro y crédito. A diciembre 2021 son 524 entidades que realizan intermediacion
financiera conformada por bancos privados, mutualistas, banca publica y las entidades
del sector financiero popular y solidario que lo conforman 482 entidades, lo que refleja
una fuerte competencia en el sector. Obviamente la diferencia con los bancos es que éstos
son sociedades de capital mientras que las cooperativas son sociedades de personas con
visién solidaria. El cualquier caso los criterios de planificacion, productividad y

rentabilidad son ejes primarios para cumplir los objetivos estratégicos institucionales.

Factor 2: Condiciones de la demanda
Uno de los indicadores de la confianza en el pais se refleja en los depositos de
ahorro de los ciudadanos y como contrapartida en los créditos otorgados por los distintos

actores del sistema financiero nacional.

Cabe sefialar que el afio 2015 al entrar la economia en recesion, se registré una
fuerte caida en los depdsitos, que ventajosamente se fue recuperando en los afios 2016 y
2017. Sin embargo, en lo que va del afio 2018 las captaciones practicamente se han
estancado. Cabe sefialar que dichas captaciones estan sustentadas fundamentalmente en

los depdsitos a plazo fijo (cuasidinero)
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Factor 3: Sectores conexos y de apoyo

Los créditos otorgados por el sistema financiero nacional hasta el mes de
septiembre 2018, evidencian cierta desaceleracion en su crecimiento, en coherencia con
lo sucedido en los depdsitos. También es evidente que son los Bancos Privados, las
entidades con un mayor volumen de colocacion de cartera, seguido inmediatamente por
las Cooperativas de Ahorro y Crédito.

Finalmente, para tener una idea global de la liquidez general en el sistema

financiero nacional, se calcula de la diferencia entre captacién y colocacién

Factor 4: Condiciones de los factores.

Esta es la situacion en un pais relacionada con los factores de produccion como el
conocimiento y la infraestructura. Estos son relevantes para la competitividad en
industrias particulares. Estos factores se pueden agrupar en recursos materiales, recursos
humanos (costos laborales, calificaciones y compromiso), recursos de conocimiento e

infraestructura.

Pero también se incluyen factores como la calidad de la investigacion o la liquidez
en los mercados de valores y los recursos naturales como el clima, los minerales, el

petrdleo, los cuales podrian ser razones para crear una posicion competitiva.

4.6 ANALISIS DE LOS RESULTADOS ENCUESTAS

En el presente trabajo de investigacion se utilizd como técnica la encuesta y su

instrumento el cuestionario a los funcionarios del area de crédito de la Cooperativa de

Ahorroy Crédito Pablo Mufioz Vega Ltda.” a nivel nacional, el cuestionario consta de 10
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preguntas, aplicada a la poblacion de 80 personas; y se ha procedido a la tabulacion de
los resultados, utilizando diferentes herramientas tecnolégicas que permita su analisis e

interpretacion.

46.1 ENCUESTA CLIENTE INTERNO (EMPLEADOS DEL AREA DE

CREDITO).

Pregunta 1: ¢ Tiene conocimiento sobre la normativa que rige a los procesos de

crédito?

Tabla 14

Conocimiento sobre normativa

OFICINA SI NO Total
Atuntaqui 5 5
Bolivar 5 5
Cayambe 4 1 5
Ibarra Amazonas 7 7
Ibarra Mayorista 3 3
Ibarra Pedro Moncayo 7 1 8
Lago Agrio 3 2 5
Mira 6 6
Otavalo 5 5
Quito Centro 8 8
Quito Guamani 4 4
San Gabriel 6 6
Tulcan 12 1 13

Total 75 5 80
Porcentaje 6% 94% 100%
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Figura 6

Conocimiento sobre normativa
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Andlisis e Interpretacidn: La pregunta sobre el conocimiento de normativa que rige a los
procesos de crédito, se muestra que el 6% de los encuestados no conoce sobre el tema

mencionado, es decir la mayoria de encuestados tiene conocimiento de la normativa.

Pregunta 2: ¢La Cooperativa le ha capacitado en procesos de crédito?

Tabla 15.

Capacitacién en procesos de crédito

OFICINA
Atuntaqui
Bolivar
Cayambe
Ibarra Amazonas
Ibarra Mayorista
Ibarra Pedro Moncayo
Lago Agrio
Mira
Otavalo

2

NO Total
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Quito Centro 7 1 8
Quito Guamani 4 4
San Gabriel 4 2 6
Tulcan 7 6 13
Total 60 20 80
Porcentaje 75% 25% 100%
Figura 7.

Capacitacion en procesos de crédito

LN
NO

Analisis e Interpretacion: Como lo indica la Figura 8, se observa que el 25% de los
encuestados es decir 20 personas que ejecutan los procesos de crédito (Asesores de
Negocios, Asistentes de Crédito y Jefes de Oficina) no han recibido capacitacion en
procesos de crédito; éste indicador refleja la falta de compromiso del lider del proceso
para que todo el personal conozca las actividades que debe realizar para evitar la
ocurrencia de eventos de riesgo y posibles observaciones por los 6rganos de control

internos.
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Pregunta 3: ¢ Considera que la Cooperativa debe mejorar sus procesos de crédito?

Tabla 16.

La Cooperativa debe mejorar sus procesos de crédito

OFICINA

<2

NO

Total

Atuntaqui
Bolivar
Cayambe
Ibarra Amazonas
Ibarra Mayorista
Ibarra Pedro Moncayo
Lago Agrio
Mira
Otavalo
Quito Centro
Quito Guamani
San Gabriel
Tulcan
Total

Ol & 0O O1 OO O1 0 W N 01 o1 O1

[EEN
IS

80

Ol W o 01 W OO NOO WP~ O

[EEN
[EEN

80

Porcentaje

100%

0%

100%

Figura 8.

La Cooperativa debe mejorar sus procesos de crédito
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Andlisis e Interpretacion: EI 100% de los encuestados indica que la cooperativa debe

mejorar sus procesos de crédito existentes; lo que refleja un aviso para la administracion
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gerencial y el lider del proceso que deben establecer cambios de manera urgente para

satisfacer las necesidades del cliente interno.

Pregunta 4: ;Cree que el producto de crédito es fundamental para el crecimiento

institucional?

Tabla 17.

El producto de crédito es fundamental para el crecimiento institucional

OFICINA

@

Total

Atuntaqui
Bolivar
Cayambe

Ibarra Amazonas
Ibarra Mayorista
Ibarra Pedro Moncayo
Lago Agrio

Mira

Otavalo

Quito Centro
Quito Guamani
San Gabriel
Tulcan

Porcentaje

Total

S~ 0O 01 OO O1 O W N O1 o1 O

[HEN
w

80
100%

o b~ 0O O OO O1 O W N O1 01 Ol

0
o w

100%
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Figura 9.

El producto de crédito es fundamental para el crecimiento institucional

m S|

Analisis e Interpretacion: EI 100% de los encuestados consideran que el producto de
crédito es fundamental para el crecimiento institucional; por lo que el lider del proceso,
asi como la administracion gerencial deben enfocarse en estos productos para cumplir

con las estrategias de crecimiento y permanencia en el mercado.

Pregunta 5: ¢ Los procesos y procedimientos establecidos en los manuales y politicas

de crédito se cumplen satisfactoriamente?

Tabla 18.

Cumplimiento a procesos y procedimientos

OFICINA Sl NO Total
Atuntaqui 4 1 5
Bolivar 3 2 5
Cayambe 4 1 5
Ibarra Amazonas 5 2 7
Ibarra Mayorista 2 1 3
Ibarra Pedro Moncayo 4 4 8
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Lago Agrio 4 1 5
Mira 5 1 6
Otavalo 1 4 5
Quito Centro 7 1 8
Quito Guamani 2 2 4
San Gabriel 5 1 6
Tulcan 9 4 13

Total 55 25 80

Porcentaje 69% 31% 100%

Figura 10.

Cumplimiento a procesos y procedimientos

m Sl
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Andlisis e Interpretacion: Respecto al cumplimiento de procesos y procedimientos de
crédito, del 100 % de encuestados, 25 empleados consideran que no se cumplen con los
procesos y procedimientos, mientras que el 69% restante, es decir los 55 empleados
manifiestan que si. Estos resultados se pueden interpretar como una alerta para realizar
un acercamiento con los gestores del proceso y verificar las causas del no cumplimiento
a las actividades internas establecidas; y de igual forma una posterior planificacion con

el lider del proceso para establecer ajustes a los eventos encontrados.
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Pregunta 6: ;La cooperativa realiza un monitoreo permanente a los indicadores de

la cartera de crédito?

Tabla 19.

Monitoreo a indicadores de crédito

OFICINA SI NO  Total
Atuntaqui 5 5
Bolivar 5 5
Cayambe 5 5
Ibarra Amazonas 7 7
Ibarra Mayorista 2 1 3
Ibarra Pedro 8 8
Moncayo
Lago Agrio 5 5
Mira 6 6
Otavalo 4 1 5
Quito Centro 7 1 8
Quito Guamani 4 4
San Gabriel 6 6
Tulcan 11 2 13
Total 75 5 80
Porcentaje 94% 6%  100%

Figura 11.

Monitoreo a indicadores de crédito

S|
B NO
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Andlisis e Interpretacion: De acuerdo a la Figura 11., muestra que el 94% de encuestados
considera que la Cooperativa realiza un monitoreo permanente a los indicadores de
crédito; por lo que se interpreta que esta evaluacion se debe mantener por parte de los
6rganos de control interno como un aspecto importante para el efectivo desempefio de sus

indicadores mensuales.

Pregunta 7: ¢Usted ha participado o colaborado en algin momento para la mejora

de los procesos de crédito?

Tabla 20.

Participacion en mejora de procesos

OFICINA Sl NO Total
Atuntaqui 4 1 5
Bolivar 3 2 5
Cayambe 3 2 5
Ibarra Amazonas 5 2 7
Ibarra Mayorista 2 1 3
Ibarra Pedro 6 2 8
Moncayo
Lago Agrio 2 3 5
Mira 5 1 6
Otavalo 2 3 5
Quito Centro 6 2 8
Quito Guamani 2 2 4
San Gabriel 5 1 6
Tulcan 7 6 13

Total 52 28 80
Porcentaje 65% 35% 100%
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Figura 12.

Participacion en mejora de procesos
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Andlisis e Interpretacion: En relacion a la Figura 12., se observa que el 71% es decir 47
empleados si han participacion en la mejora de los procesos de crédito, sin embargo, el
29% restante no lo ha hecho; ésta es una falla en la definicién de los procesos ya que el

enfoque conlleva la satisfaccion del cliente interno y externo con su participacién directa.

Pregunta 8: ¢ Considera que la cooperativa debe mejorar sus procesos y productos

de crédito a fin de ser mas competitiva en el mercado?

Tabla 21.

Mejora de procesos y productos para ser mas competitiva

OFICINA Sl NO Total
Atuntaqui 5 5
Bolivar 5 4
Cayambe 5 3
Ibarra Amazonas 7 6
Ibarra Mayorista 3 2
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Ibarra Pedro Moncayo
Lago Agrio

Mira

Otavalo

Quito Centro

Quito Guamani

S B~ 0O 01 OO O
o1 w o W o1 b~

San Gabriel
Tulcén 13 11
Total 80 80
Porcentaje 100% 0% 100%
Figura 13.

Mejora de procesos y productos para ser mas competitiva
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mNO

Andlisis e Interpretacion: Respecto al mejoramiento de los procesos y productos de

crédito, el 100% de los encuestados estan de acuerdo, es decir creen que el mejoramiento

es un factor importante para que la cooperativa sea mas competitiva en el mercado.
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Pregunta 9: ¢ Actualmente existen limitantes que impiden la mejora continua en la

cooperativa?

Tabla 22.

Limitantes para la mejora continua

OFICINA SI NO Total
Atuntaqui 5 5
Bolivar 5 5
Cayambe 4 1 5
Ibarra Amazonas 7 7
Ibarra Mayorista 3 3
Ibarra Pedro 8 8
Moncayo
Lago Agrio 5 5
Mira 5 1 6
Otavalo 5 5
Quito Centro 7 1 8
Quito Guamani 4 4
San Gabriel 5 1 6
Tulcan 12 1 13

Total 75 5 80
Porcentaje 94% 6% 100%
Figura 14.

Limitantes para la mejora continua
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Analisis e Interpretacion: En la Figura 14 se observa que el 6% de los empleados

encuestados considera que actualmente existen limitantes que impiden la mejora continua

en la cooperativa, este aspecto es importante para encontrar cuéles son y el impacto que

ocasiona su falta de observacion.

Pregunta 10: ¢Usted como empleado de la Cooperativa conoce todos los productos

y servicios que oferta la institucion?

Tabla 23.

Conoce la oferta de productos y servicios

OFICINA Si NO Total
Atuntaqui 5 5
Bolivar 5 5
Cayambe 4 1 5
Ibarra Amazonas 5 2 7
Ibarra Mayorista 2 1 3
Ibarra Pedro Moncayo 8 8
Lago Agrio 4 1 5
Mira 6 6
Otavalo 3 2 5
Quito Centro 6 2 8
Quito Guamani 3 1 4
San Gabriel 6 6
Tulcan 10 3 13

Total 67 13 80
Porcentaje 84% 16% 100%

63



Figura 15.

Conoce la oferta de productos y servicios
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Andlisis e Interpretacion: El 84% de los empleados encuestados conocen todos los
productos y servicios que oferta la cooperativa, sin embargo, el 16% menciona que no los
conoce; siendo un aspecto primordial por subsanar ya que es fundamental la oferta en la
relacién comercial con el cliente y de esta manera cumplir con los objetivos y estrategias

planteadas por el area de negocios.

4.6.2 ENCUESTA CLIENTE EXTERNO (SOCIOS DE LA COOPERATIVA).

Como insumo para la sustentacion del presente trabajo de investigacion, se utilizo

las encuestas realizadas por la Cooperativa con fecha 06 de noviembre del 2021 para la

elaboracion del Plan Estratégico 2022-2024.

Objetivo: Determinar el grado de satisfaccion de los socios de la Cooperativa Pablo

Mufoz Vega Ltda., con la finalidad de conocer sus expectativas sobre los desafios futuros

y para definir estrategias de mejoramiento continuo.
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Se aplicé la encuesta a una muestra de 511 socios obteniendo los siguientes resultados:

1. Datos Generales

Tabla 24

Genero de Encuestados

Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 252 49,32%
Femenino 259 50,68%
Total 511 100%

Figura 16

Género de Encuestados

GENERO

B Frecuencia M Porcentaje

o))
N
o~

252

49,32%
50,68%

MASCULINO FEMENINO

Andlisis de Resultados: En la Figura 17., se observa que existe un 49,32% de género
masculino que contesto a la encuesta y un 50,68% de género femenino; siendo porcentajes
parejos que permitirdn obtener resultados equitativos sobre el nivel de satisfaccion

percibida por los socios.
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Tabla 25

Edad de Encuestados

Figura 17.

Edad de encuestados

mas de 66 afos

60-66 afios

53-59 afios

46-52 afos

39-45 afios

32-38 afios

25-31 afios

18-24 aios

o

Edad Frecuencia Porcentaje
18-24 afos 44 8,61%
25-31 afos 94 18,40%
32-38 afios 92 18,00%
39-45 afios 95 18,59%
46-52 afios 76 14,87%
53-59 afios 53 10,37%
60-66 afios 33 6,46%

mas de 66 afios 24 4,70%
TOTAL 511 100%
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Andlisis de Resultados: En la Tabla 23., se observa que existe mayor participacion en las
encuestas para los socios con edades comprendidas entre los 25 a 52 afios con un total de
357 encuestas realizadas, es decir el 69,86%; el siguiente porcentaje lo obtiene el rango
de edad entre los 53 afios y més con el 21,53% de encuestados; por Gltimo, el menor

porcentaje lo obtiene el 8,61% del rango de edad 18 a 24 afios.

2. Actividad Econdmica

Tabla 26.

Actividad econdmica de los encuestados

Actividad Frecuencia Porcentaje
Agricultura 26 5,09%
Ganaderia 11 2,15%
Comercio 104 20,35%
Empleado Privado 150 29,35%
Empleado Publico 54 10,57%
Labores de Hogar 22 4,31%
Turismo 4 0,78%
Estudiante 23 4,50%
Profesional en Ejercicio Libre 44 8,61%
Otros 73 14,29%
TOTAL 511 100%
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Figura 18.

Actividad econdmica de los encuestados

Actividad Econémica

m Frecuencia m Porcentaje

Otros %

X

Profesional en Ejercicio Libre

Estudiante 0%

Turismo ‘ 0,78%

Labores de Hogar 31%

Empleado Pdblico %

Empleado Privado %

%

Comercio

Ganaderia -2’15%

X

Agricultura

Analisis de Resultados: La Tabla 26 nos indica las actividades econémicas de mayor
frecuencia en el mercado para obtener resultados claves que permitan el mejoramiento
continuo; por lo que, del total de encuestados, se observa que el mayor porcentaje tiene
como actividad econémica Empleado Publico con el 29,35%, continuando con el
Comercio con el 20,35% y el menor grupo de encuestados pertenece a la Ganaderia y

Turismo con el 2,15% y 0,78% respectivamente.
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3. Tiempo de permanencia en la Cooperativa

Tabla 27.

Tiempo de permanencia en la Cooperativa

Tiempo Frecuencia Porcentaje
menos de 1 afio 131 25,64%
1-5 afios 144 28,18%
6-10 afos 99 19,37%
11-15 afios 48 9,39%
15-20 afios 41 8,02%
mas de 20 afios 48 9,39%
TOTAL 511 100%

Figura 19.

Tiempo de permanencia en la Cooperativa

Tiempo de permanencia en la Cooperativa

m Frecuencia ™ Porcentaje

mas de 20 afios 9,39%
15-20 afios 8,02%
11-15 afios 9,39%
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Analisis de Resultados: En la Figura 19 se puede apreciar que la mayoria de encuestados
tienen un tiempo de asociacion en la cooperativa menor a 5 afios con el 53,82%, lo que
significa que en concordancia con la Figura 18, se puede interpretar que la mayoria de
encuestados son jovenes que se han asociado en los ultimos 5 afios con la cooperativa;

siendo un resultado positivo para el mejoramiento e innovacion acorde al mercado.

4. Calificacién del Nivel de Servicio

Tabla 28.

Calificacién del nivel de servicio

Promedio Nivel de

Elemento

Satisfaccion
Calificacion Global del Servicio 89,04%
Atencidn recibida por parte del personal de la cooperativa 89,21%

¢Coémo calificaria usted los aspectos logisticos de la
86,04%
cooperativa?

Promedio General 88,10%
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Figura 20.

Calificacién del nivel de servicio

90,00%
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88,00%
87,00%
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Calificacion del nivel de servicio

89,21%

Promedio Nivel de Satisfaccion

= Calificacion Global del Servicio
Atencion recibida por parte del personal de la cooperativa

m ;Coémo calificaria usted los aspectos logisticos de la cooperativa?

Andlisis de Resultados: Respecto a la Calificacion Global del Servicio, el promedio de

encuestas responde al 89,04% de conformidad en el servicio; siendo un valor importante

por mejorar para satisfacer al 100% las necesidades y expectativas del cliente externo. El

mismo caso representa la Atencion recibida por parte del personal de la Cooperativa, los

encuestados consideran un nivel de satisfaccion del 89,21% y respecto a la calificacién

de los aspectos logisticos de la cooperativa con el 86,04%.

En promedio se obtiene un nivel de satisfaccion del 88,10%; un dato importante que

sustenta el presente trabajo de investigacion para cumplir con los requisitos establecidos

en la norma ISO 9001:2015 que garanticen productos y servicios de calidad.
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4.7 OBSERVACION DIRECTA A LOS PROCESOS DE GESTION DE CREDITO

Con la aplicacién de este instrumento de investigacion, se logré obtener en la
fuente las problematicas que actualmente surgen en la ejecucion de los procesos de

crédito.

Considerando que actualmente la cooperativa cuenta con 13 oficinas operativas a
nivel nacional, se delimito las observaciones directas para las oficinas que tienen mayor
tiempo en el mercado y para las nuevas oficinas, de esta manera observamos la
uniformidad de los procedimientos y las observaciones que tiene el cliente interno para

la mejora continua.

El disefio de la ficha de observacion directa se detalla en el Anexo 1 para su
aplicacion a los ejecutores de los procesos en las diferentes oficinas seleccionadas a nivel

nacional.

Con el estudio realizado en la Oficina Matriz con 58 afios de atencion al publico,
siguiendo la oficina Ibarra Pedro Moncayo y por ultimo la Oficina Atuntaqui, se obtuvo

los siguientes aspectos importantes por mejorar:

e Reduccién del namero de firmas que se le solicita al socio, actualmente (entre 18 a
20 firmas por crédito)

e Reduccidn de documentos para la obtencidn del crédito para disminucion de espacio
en archivadores o de alguna manera contratar el servicio de almacenaje externo para

todas las oficinas por periodos determinados por la normativa.
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Facilitar a los Oficiales de Negocios herramientas digitales para trabajo de campo.
Apoyarse en la experiencia de los Jefes de Oficina y Oficiales de Negocios ya que
son el contacto directo con sus clientes con el fin de crear lineas de crédito factibles.
Mejorar los procesos, unificar documentos del desembolso para la optimizacion de
recursos.

Eliminar varios requisitos de crédito, socializar permanentemente los cambios a la
normativa interna y procedimientos.

La Cooperativa necesita una reestructura urgente en los procesos de crédito para
mejorar los tiempos de respuesta y optimizar recursos, permitiendo ser mas
competitiva y rentable.

Agilitar los tiempos de aprobacion de crédito, considerando que los niveles de
aprobacion de USD. 20.001 en adelante lo realizan en la Oficina Matriz en Tulcan
con documentos fisicos.

Unificar los formularios de Solicitud y Levantamiento de informacion de crédito para
la optimizacion de recursos

Innovacion de productos de crédito con la aplicacion del Crédito Online al instante.
Flexibilidad en condiciones, tasas y requisitos para la concesion de créditos para ser

mas competitivos en el mercado.

4.8 DIAGNOSTICO AL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 1SO 9001:2015

Como método de recoleccion de datos se utilizé la Observacion mediante el

registro sistematico, valido y confiable de comportamientos y situaciones observables, a

través de un conjunto de categorias y subcategorias. (Hernandez Sampieri, 2014, pag.

252)
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Se disefid la técnica conocida como lista de verificacion, con la finalidad de
comprobar el cumplimiento a los requisitos que determina la Norma ISO 9001 con la

observacion in situ que desarrolla la cooperativa.

4.8.1 Conclusion del diagnostico

A breve conclusion se observa en la Tabla 29 que en general la cooperativa tiene

un porcentaje considerable con el 42% de cumplimiento a la norma, por lo que hay varios

puntos que deben ser elaborados para el disefio del sistema de gestion de calidad.

Tabla 29.

Porcentaje de cumplimiento a los requisitos de la norma ISO 9001:2015

OBTENIDO
REQUISITO DE _ %
Cumple No Requerido o
LA NORMA Cumple ) Cumplimiento
Parcialmente Cumple

Item 4. Contexto de

o 13 2 7 22 59%
la Organizacion
ftem 5. Liderazgo 14 4 8 26 54%
item 6.
o 11 6 7 24 46%
Planificacion
item 7. Apoyo 35 6 3 44 80%
ftem 8. Operacion 27 9 65 101 27%
ftem 9. Evaluacion
11 2 26 39 28%
de Desempefio
item 10. Mejora 4 8 5 17 24%
RESULTADO
115 37 122 274 42%
FINAL
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El item 4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION se obtiene un porcentaje de
cumplimiento del 59%, debido a que la cooperativa no cuenta con documentacion
relacionada a la Compresion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas;
de igual forma no se cuenta con el sistema de gestion de la calidad en lo referente al
alcance y por ultimo parcialmente se cuenta con documentacion global que detalla las
caracteristicas y condiciones de los productos que ofrece la cooperativa mas no de los

Servicios.

En el item 5 correspondiente a LIDERAZGO, se obtiene un porcentaje del 54%
de cumplimiento, esto debido a que la alta direccion no ha desarrollado el pleno liderazgo
y compromiso en la implementacion del SGC, de igual manera no se demuestra el enfoque

al cliente.

Para el item 6 de PLANIFICACION, se logra un porcentaje del 46%, ya que no
se evalua la eficiencia de la planificacion de procesos; en consecuencia, no se realiza
Planificacion de los cambios y en relacion a la politica cumple parcialmente con los

Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos.

El item 7. APOYO se encuentra con un 80% de cumplimiento a los requisitos de
la Norma, siendo el porcentaje mas alto de la evaluacién ya que corresponde a los
recursos, competencias, toma de conciencia, comunicacién e informacion implementada

en la cooperativa.
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El item 8. OPERACION tiene un bajo porcentaje de cumplimiento del 27% ya
que existen requisitos que no se han desarrollado respecto a la Comunicacion con el
cliente, Revision de los requisitos para los productos y servicios, Planificacion del disefio
y desarrollo, Entradas para el disefio y desarrollo, Controles del disefio y desarrollo,
Salidas del disefio y desarrollo, Cambios del disefio y desarrollo, Informacion para los
proveedores externos, Actividades posteriores a la entrega, Liberacion de los productos y

servicios y Control de las salidas no conformes.

El item 9 EVALUACION DEL DESEMPENO se obtiene un porcentaje bajo del
28% de cumplimiento a los requisitos, ya que la cooperativa no cuenta con
documentacién que evidencie el Andlisis y evaluacion del desempefio, Auditoria interna,

tampoco las entradas ni salidas de la revision por la direccion.

Respecto al item 10, el porcentaje de cumplimiento a los requisitos de la norma
es del 24%,; siendo el més bajo de la lista de verificacion ya que la cooperativa no ha
utilizado herramientas y metodologias de investigacién para determinar las oportunidades

de mejora ante las no conformidades para la mejora del SGC.

El diagndstico de cumplimiento de cada punto se puede observar en el Anexo 2

en relacion con cada requisito de la Norma 1SO 9001:2015.

En la Figura 21 se observa el porcentaje de cumplimiento a los requisitos de la

Norma I1SO 9001:2015 en relacion a los items del 4 al 10:
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Figura 21.

Cumplimiento de Requisitos Norma 1SO 9001:2015
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4.9 COMPROBACION DE LA IDEA A DEFENDER

De la lista de verificacion al cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015, se
observa gue existen varios requisitos que actualmente se cumplen y otros que aun no; por
lo tanto, el disefio de un modelo de Gestion de Calidad en la Cooperativa Pablo Mufioz
Vega al proceso de Gestion de Crédito, fortalecera la entrega de productos con calidad,
aceptando de esta manera la hipotesis planteada Ho ya que se requiere que el

cumplimiento a la norma para la satisfaccion de las necesidades del cliente.
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1 TITULO DE LA PROPUESTA

Modelo de Gestion de Calidad bajo la Norma 1SO 9001 para los procesos de

Gestion de Crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Mufioz Vega Ltda.

5.2 CONTENIDO DE LA PROPUESTA

De acuerdo a los intereses propios de la institucion para la optimizacion de los
procesos y con el fin de mejorar la competitividad empresarial cooperativista, la alta
gerencia, la direccion y empleados de la cooperativa Pablo Mufioz Vega Ltda., han
generado altas expectativas respecto al disefio del sistema de gestion de calidad para el
proceso de crédito, ya que sus productos requieren mayor atencion para satisfacer las

necesidades de los socios y clientes.

Como referencia, se ha tomado a la norma 1SO 9001:2015, el cual habilita a la
elaboracion de un manual de calidad y procedimientos en los que se evidencia las
especificaciones necesarias para el desarrollo de las actividades de la cooperativa,
permitiendo de esta manera mejorar los indicadores de gestién internos y cumplir con los
requisitos preestablecidos en la norma para garantizar estandares de calidad en la entrega

de productos de crédito.

78



5.3 MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA EL

PROCESO DE GESTION DE CREDITO SEGUN LA NORMA 1SO 9001:2015

El disefio del sistema de gestion de la calidad basado en la norma 1SO 9001:2015
para la Cooperativa Pablo Mufioz Vega Ltda., se aprecia en las siguientes paginas
denominado “Manual del Sistema de Gestion de la Calidad para el proceso de Gestion de
Credito segun la Norma 1SO 9001:2015”, mismo que incluye las diez clausulas definidas

en la norma para la gestion de los procesos y el mejoramiento continuo.

5.3.1 Estructura del Manual

Para la elaboracion del manual, se ha utilizado la plantilla institucional para
normativa interna, en este caso de manual, que incluye los siguientes elementos: portada,
titulo, tabla de contenido; introduccién, objetivos, alcance, marco legal, términos y
definiciones, disefio del sistema de gestion de calidad de acuerdo a las clausulas de la
norma ISO 9001:2015 y por ultimo los procedimientos aplicables a los requisitos de la

norma.

Los nombres que se mencionan en el presente manual, correspondiente a los

espacios de Elaboracién, Revision y Aprobacion son utilizados con fines didacticos para

mejor entendimiento del lector.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

Con la aplicacion de varias herramientas y técnicas de investigacion al proceso de
gestion de crédito, se identificaron las insuficiencias y debilidades en la ejecucién
del proceso; convirtiéndose en oportunidades de mejora que han sido consideradas

en el sistema de gestion de calidad.

Actualmente, la gestion del proceso de crédito en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Pablo Mufioz Vega Ltda., estd en la fase de disefio y levantamiento de
procesos, por lo que la implementacién del modelo de gestion de calidad dara un
realce a la gestién y evaluacién de las actividades que sin duda generara un

impacto positivo para la mejora continua y al logro de los objetivos planteados.

Para el disefio de los procedimientos del proceso de gestion de crédito, se trabajo
en conjunto con los responsables del proceso (Oficiales de Negocios, Asistentes
de Crédito) con el fin de determinar las caracteristicas y estrategias de mejora.
Esto ha resultado en un cambio de perspectiva por parte de las jefaturas ya que el

objetivo siempre sera brindar un mejor servicio al socio.

El sistema de gestion de calidad al proceso de gestion de crédito, esta disefiado
con el enfoque a la mejora continua, por lo que el redisefio de los procesos es un
eje principal a la estrategia corporativa y a la gestion comercial ya que se ha
considerado que este proceso es dindmico que permite mejorar el rendimiento de

SUS procesos.
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6.2 RECOMENDACIONES

e Debido a la falta de liderazgo del duefio del proceso de gestion de crédito (Subgerente
de Negocios), respecto a la correcta implementacion y socializacion de los procesos
al personal a su cargo, se genera una debilidad latente que debe ser controlada para
optimizar el desempefio del proceso respecto a la competencia ya que los objetivos

no reflejan el destino de la cooperativa.

e Se recomienda implementar una gestion adecuada de los procesos que permita a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Mufioz Vega Ltda., mantenerse en direccion

de sus objetivos de rentabilidad, promoviendo la eficiencia en sus operaciones.

e La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Mufioz Vega Ltda., debe contar con un
sistema de informacién permanente para la toma de decisiones y la definicion de

estrategias comerciales para el logro de los objetivos planteados.

e EI Departamento de Procesos debe implementar una cultura de liderazgo y
empoderamiento con todos los actores del proceso de gestion de crédito a fin de
establecer esquemas eficientes y efectivos de administracion y control de los procesos

en el desarrollo del negocio.

e Es importante que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pablo Mufioz Vega Ltda.,
promueva un sistema de gestion de calidad que permita una gestion eficiente,
controlando todos los factores de riesgo que se puedan identificar en cada uno de los

procesos realizados por la entidad.
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Anexo 1: Ficha de Observacion

FICHA DE OBSERVACION DE ACTIVIDADES

Objetivo:
Alcance:
Nombre del
Procedimiento:

Oficina:

Resposable del

Cargo:
Proceso: 9

Resposable de la

.. Cargo:
Observacion: 4

Fecha de Hora
Observacion: Inicio: Hora Fin:

OBSERVACION

¢CUMPLE? Hallazgo

N° Actividad Observacion
Sl NO Sl NO

CONSTANCIA

Nombres y Apellidos
Funcién completos Firma

Responsable de la Observacion

Personal Entrevistado

Personal Entrevistado

Personal Entrevistado
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Anexo 2: Lista de verificacion al cumplimiento de los requisitos 1SO 9001:2015

) LISTA DE VERIFICACION
DIAGNOSTICO INICIAL BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:2015

C: Cumple

CP: Cumple parcialmente

NC: No Cumple

NO

DESCRIPCION

| c [cP|NC

OBSERVACI ONES

4

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1

Comprension de la organizacion y su contexto

La organizacion debe determinar las
cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su proposito y su
direccion estratégica, y que afectan a su
capacidad para lograr los resultados
previstos de su sistema de gestion de la
calidad.

Planificacion
Estratégica 2021-
2024: FODA

La organizacién debe realizar el
seguimiento y la revision de la
informacion sobre estas cuestiones
externas e internas

X

Planificacion
Estratégica 2021-
2024: FODA

4.2

Compresion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la

organizacion de proporcionar regularmente productos y

servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los

legales y reglamentarios aplicables, la organizacion debe

determinar:

4.2(a)

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

X

4.2(b)

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

La organizacién debe realizar el
seguimiento y la revision de la
informacidn sobre estas partes
interesadas y sus requisitos pertinentes.

4.3

Determinacion del alcance del sistema de gestion de

calidad

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

X

En la determinacion de este ambito, la organizacion debe considerar:
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N° DESCRIPCION C | CP | NC | OBSERVACI ONES
Los aspectos externos e internos que se PIanlf!ca}C|on
a) refiere el 4.1 X Estratégica 2021-
' 2024: FODA
b) Los requisitos de las partes interesadas X
pertinentes mencionadas en el punto 4.2
Manual de
Administracion de
q icios de | Procesos: Mapa de
C) Los pro u_c,tos y servicios de fa X procesos, Ficha de
organizacion
productos de
crédito, Manual de
Captaciones.
El alcance del sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe estar
disponible y mantenerse
como informacion documentada que establezca:
Manual de
Los tipos de productos y servicios Administracion de
a) : X _ :
cubiertos Procesos: Portafolio
de procesos
La justificacion para cualquier requisito
b) que la organizacion determine que no es X
aplicable para el alcance de su sistema
de gestién de la calidad.
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
La organizacion debe establecer,
implementar y mejorar continuamente un Manual de
441 §ister_na de gestion de la _ calidad, X Administracion de_
o incluidos los procesos necesarios y sus Procesos: Portafolio
interacciones, de acuerdo con los de procesos
requisitos de esta norma internacional.
La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad y su aplicacion a través de la organizacion, y debe:
Manual de
2) Determinar las entradas requeridas y las X Administracion de
salidas esperadas de estos procesos. Procesos: Plantilla de
Procedimientos
Manual de
b) Determinar la secuencia e interaccion de X Administracion de
estos procesos; Procesos: Mapa de
Procesos
Determinar y aplicar los criterios y los Procedimiento para el
0 métodos necesarios para asegurarse de la % Seguimiento a la
operacion eficaz y el control de estos Gestion por Procesos
Procesos. y mejora continua
Determinar los recursos necesarios para Manual de
Administracion de
d) estos procesos y asegurarse de su X

disponibilidad

Procesos: Plantilla de
Procedimientos
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N° DESCRIPCION C | CP | NC | OBSERVACI ONES
Manual de
Asignar las responsabilidades y Administracion de
e) . X _ :
autoridades para estos procesos. Procesos: Plantilla de
Procedimientos
Abordar los riesgos y oportunidades
f) determinados de acuerdo con los X
requisitos del apartado 6.1
Procedimiento para el
Evaluar estos procesos e implementar Seguimiento a la
cualquier cambio necesario para Gestion por Procesos
9) X y mejora continua.
asegurarse de que estos procesos logran Seguimiento a los
los resultados previstos; indicadores de
gestion.
h) Mejprar los procesos y sistema de X Elrgr?ﬁ‘?cl:?cli%nrf%e la
gestion de la calidad. gestion por procesos
En la medida en que sea necesario, la organizacion
4.4.2 .
debe :
Manual de Estandares
de Documentacion.
Mantener informacion documentada Manual de usuario
4.4.2(a) para apoyar la operacion de sus X Almacen Digital.
o Procedimiento para
Procesos; elaboracion,
actualizacion de
normativa interna.
Conservar la informacién documentada maggihﬂ]eeﬁfgi?g:res
4.4.2(b) |para tener la _ conflan;a de que los| X Manual de usuario
procesos se realizan segun lo planificado. Almacén Digital.
N.° DESCRIPCION | C [CP|NC| OBSERVACIONES
5 LIDERAZGO
5.1 |Liderazgoy compromiso
5.1.1 |Generalidades
La alta direccion debe demostrar liderazgo compromiso con respecto al sistema de
gestién de la calidad:
Asumiendo la responsabilidad y
obligacion de rendir cuentas con
a) - . . X
relacion a la eficacia del sistema de
gestién de la calidad.
Asegurandose de que se establezcan la
politica de la calidad y los objetivos de
la calidad para el sistema de gestion de
b) la calidad, y que estos sean X
compatibles con el contexto y la
direccién estratégica de la
organizacion;
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Asegurandose de la integracion de los
requisitos del sistema de gestion de la
calidad en los procesos de negocio de
la organizacion;

Manual de Administracion
de Procesos: Mapa de
procesos

Promoviendo el uso del enfoque a
procesos y el pensamiento basado en
riesgos;

Asegurandose de que los recursos
necesarios para el sistema de gestion
de la calidad estén disponibles;

Presupuesto Anual

Comunicando la importancia de una
gestion de la calidad eficaz y conforme
con los requisitos del sistema de
gestién de la calidad

Capacitacion al personal
permanentemente

9)

Asegurandose de que el sistema de
gestién de la calidad logre los
resultados previstos;

h)

Comprometiendo,  dirigiendo vy
apoyando a las personas, para
contribuir a la eficacia del sistema de
gestion de la calidad;

Promoviendo la mejora.

Procedimiento:
Seguimiento a la Gestion
por Procesos y mejora
continua

)

Apoyando otros roles pertinentes de la
direccidn, para demostrar su liderazgo
en la forma en la que aplique a sus
tareas de responsabilidad.

5.1.2

Enfoque al cliente

La alta direccion debe demostrar liderazgo y

cliente asegurandose de que:

comp

romiso con respecto al enfoque al

Se determinan se comprenden y se
cumplen regularmente los requisitos
del cliente y los legales vy
reglamentarios aplicables;

b)

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

Mapa de Riesgos

Se mantiene el enfoque en el aumento
de la satisfaccion del cliente.

Manual de Servicio y
atencion al cliente

5.2

Politica

5.2.1

Establecimiento de la politica de la calidad

La alta direccidn debe establecer, implementar y

mantener una politica de la calidad que:
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Sea apropiada al propdsito y contexto
a) de la organizacién y apoye su X Plan Estratégico 2021-2024
direccion estratégica,;
Proporcione un marco de referencia
b) para el establecimiento de los X Plan Estratégico 2021-2024
objetivos de la calidad,
C) Incluya un compromiso de cumplir X Plan Estratégico 2021-2024
los requisitos aplicables.
Incluya un compromiso de mejora
d) continua del sistema de gestion de la X
calidad.
5.2.2 | Comunicacion de la politica de la calidad
La politica de la calidad debe:
Plan Estratégico 2021-
: . 2024.
Estar disponible y mantenerse como -
a) . -, , X Documento digital
informacion documentada; i .
disponible paraempleados y
colaboradores
b) Comunicarse, ente_nde_rge .y aplicarse X No se difunde
dentro de la organizacion;
!Estardlsponlble_ para las pa,rtes Disponible en el almacén
C) interesadas pertinentes segun X L
digital
corresponda.
5.3 |Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
La alta direccion debe asegurarse de
que las responsab|l|dade_s y Manual de Administracion
autoridades para los roles pertinentes| X
. ) de Procesos
se asignen, se comuniquen y se
entiendan en toda la organizacién.
La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para:
Asegyrarse de que el sistema de Manual de Administracion
gestion de la calidad es conforme con R
a) . X de Procesos: Ficha para
los requisitos de esta Norma -
X . procedimientos
Internacional;
Asegurarse de que Io_s procesos estan Procedimiento Ejecucion de
b) generando y proporcionando las X o
. o la Gestidn por Procesos
salidas previstas;
Informar en particular a la alta _— o
. . ~ Procedimiento Seguimiento
direccion sobre el desempefio del 9
C) . . . X a la Gestion por Procesos y
sistema de gestion de la calidad y . .
: ) mejora continua
sobre las oportunidades de mejora
Asegurarse de que se promueve el
d) enfoque al cliente en toda la X Planificacion Estratégica

organizacion;
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Asegurarse de que la integridad del
sistema de gestion de la calidad se
e) mantiene cuando se planifican, X
implementan cambios en el sistema de
gestion de la calidad.
N.0 DESCRIPCION | C |CP|NC| OBSERVACIONES
6 PLANIFICACION
6.1 | Acciones para abordar riesgos y oportunidades
Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la organizacion debe considerar
las cuestiones referidas en el apartado 4.1y los requisitos referidos en el
6.1.1 . : ) i
apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar
con el fin de:
Asegurar que el sistema de gestion de Procedimiento
a) la calidad pueda lograr sus resultados | X Planificacion de la gestion
previstos; por procesos
Procedimiento
b) Aumentar los efectos deseables; X Planificacion de la gestion
por procesos
. : Matriz de Riesgo Operativo
Prevenir o reducir efectos no . }
C) ) X Portafolio de procesos:
deseados; e
Procesos criticos
Manual de Administracion
de Procesos
d) Lograr la mejora continua X Procedimiento
Planificacion de la gestion
por procesos
6.1.2 |La organizacion debe planificar:
Manual de Administracion
2) Las acciones para abordar estos X Integral de Riesgos.
riesgos y oportunidades; Manual de Gestion de
Riesgo Operativo
b) La manera de:
Integrar e implementar las acciones
bl) |en sus procesos del sistema de gestion X
de la calidad,
Procedimiento
b2) |Evaluar la eficacia de estas acciones. X Planificacion de la gestion
por procesos
Las acciones adoptadas para abordar
los riesgos y oportunidades seran Matriz de Riesgo Operativo
proporcionales al impacto potencial | X Portafolio de procesos:
sobre la conformidad de productos y Procesos criticos
Servicios.
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6.2 |Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos
La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y
6.2.1 |niveles pertinentes y los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad:
Los objetivos de la calidad deben:
Manual de Administracion
Ser coherentes con la politica de la de Procesos
a) . X )
calidad; Plantilla para
procedimientos
Manual de Administracion
b) Ser medibles; X de Prpcesos
Plantilla para
procedimientos
Manual de Administracion
Tener en cuenta los requisitos de Procesos
C) . ' X )
aplicables; Plantilla para
procedimientos
Ser pertinentes para la conformidad de Manual de Administracion
L de Procesos
d) los productos y servicios y para el X )
. 9 - Plantilla para
aumento de la satisfaccion del cliente; L
procedimientos
Manual de Administracion
. o ) de Procesos
e) Ser objeto de seguimiento; X Plantilla para
procedimientos
f) Comunicarse; X
9) Actualizarse, segun corresponda. X
6.22 Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion debe
""" | determinar:
Manual de Administracion
) de Procesos
a) Que se va a hacer; X Plantilla para
procedimientos
Manual de Administracion
, . ) de Procesos
b) Qué recursos se requieran; X Plantilla para
procedimientos
Manual de Administracion
. , , de Procesos
C) Quién sera responsable; X Plantilla para
procedimientos
Manual de Administracion
d)  |Cuando se finalizara; X de Procesos
Plantilla para
procedimientos
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Como se evaluaran los resultados.

Manual de Administracion
de Procesos

Plantilla para
procedimientos

6.3

Planificacion de los cambios

Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el sistema de
gestion de la calidad, estos cambios se deben llevar a cabo de manera planificada.

La organizacion debe considerar:

El propdsito de los cambios y sus
consecuencias potenciales;

La integridad del sistema de gestion
de la calidad,

La disponibilidad de recursos;

La asignacion o reasignacion de
responsabilidades y autoridades.

X [ X| X | X
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APOYO

7.1

Recursos

7.1.1

Generalidades

La organizacion debe determinar y
proporcionar los recursos necesarios
para el establecimiento,
implementacidn, mantenimiento y
mejora continua del sistema de
gestién de la calidad.

Manual de Administracion
de procesos

Portafolio de procesos
Procedimientos

La organizacion debe considerar:

las capacidades y limitaciones de
los recursos internos existentes;

Presupuesto

b)

Qué se necesita obtener de los
proveedores externos.

Presupuesto

7.1.2

Personas

La organizacion debe determinar y
proporcionar las personas
necesarias para la implementacion
eficaz de su sistema de gestion de la
calidad y para la operacion y
control de sus procesos.

7.1.3

Infraestructura
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La organizacién debe determinar,
proporcionar y mantener la Instalaciones de la
infraestructura necesaria para la .
L X Cooperativa.
operacion de sus procesos Yy lograr
. Departamento de procesos
la conformidad de los productos y
Servicios.
La infraestructura puede incluir:
a) Edificios y servicios asociados; X Instalacu_)nes de la
cooperativa adecuados
b) Equipos, incluyendo hardware X Innovacion tecnoldgica
software; permanente
C) Recursos de transporte X Transporte adecuado
d) Tecnologias de la informacién y la X Tecnologia de informacion
comunicacion. y comunicacion adecuada
7.1.4 | Ambiente para la operacion de los procesos
La organizacién debe determinar,
proporcionar y mantener el Infraestructura y ambiente
ambiente necesario para la q q I
operacion de sus procesos y para adecuado para fa
) implementacion del SGC
lograr la conformidad de los
productos y servicios
Un ambiente adecuado puede ser una combinacion de
factores humanos vy fisicos, tales como:
Sociales  (por  ejemplo, no
a) discriminatorio, ambiente tranquilo, X
libre de conflictos);
Psicoldgicos (por ejemplo, La Cooperativa vigila el
reduccion del estrés, prevencion del riesgo psicolégico con el
b) : ) : X g
sindrome de agotamiento, cuidado Departamento médico
de las emociones); y Trabajador Social
Fisicos (por ejemplo, temperatura, Monitoreo permanente al
C) calor, humedad, iluminacién| X riesgo fisico por el Técnico
circulacion del aire, higiene, ruido). de Seguridad
7.1.5 |Recursos de seguimiento y medicién
Generalidades
La organizacion debe determinar y
proporcionar los recursos necesarios
para asegurar la validez y f|ab|_I|dad Procedimiento Seguimiento
de los resultados cuando se realice el L
X a la Gestion por Procesos y

seguimiento o la medicion para

verificar la conformidad de los
productos y servicios con los
requisitos.

mejora continua
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7151 La organizacion qlebe asegurarse de que los
recursos proporcionados:
Son apropiados para el tipo Procedimiento Seguimiento
a) especifico de actividades de| X a la Gestion por Procesos y
seguimiento y medicion realizadas; mejora continua
Se mantienen para asegurarse de la Procedimiento Seguimiento
b) idoneidad continua para su X a la Gestion por Procesos y
proposito. mejora continua
7.1.5.2 | Trazabilidad de las mediciones
Cuando la trazabilidad de las mediciones es un
requisito, o es considerada por la organizacion como
parte esencial para proporcionar confianza en la validez
de los resultados de la medicion, el equipo de medicion
debe:
Calibrarse o verificarse, 0 ambas, a
intervalos especificados, o antes de
su utilizacion, contra patrones de
medicion trazables a patrones de Procedimiento Seguimiento
a) medicion internacionales; cuandono| X a la Gestion por Procesos y
existan  tales  patrones;  debe mejora continua
conservarse  como  informacion
documentada la base utilizada para
la calibracion o la verificacion;
ifi q . Procedimiento Seguimiento
b) Identi _|carse para determinar su X a la Gestion por Procesos y
estado; ) .
mejora continua
Protegerse contra ajustes, dafio o - .
deterioro que pudieran invalidar el Proced|n_1[ento Seguimiento
c) gue pudieran X a la Gestion por Procesos y
estado de calibracion y los X .
: . mejora continua
posteriores resultados de la medicién
7.1.6 | Conocimiento de la organizacion
Los conocimientos de la organizacion pueden basarse
en:
Fuentes internas (por ejemplo,
propiedad intelectual,
conocimientos adquiridos con la Plantilla de procedimientos.
experiencia; lecciones aprendidas de Archivo digital historica de
a) los fracasos y de proyectos de éxito; | X documentacion interna.
capturar y compartir conocimientos Historia de la cooperativa.
y experiencia no documentados; los Registro de capacitaciones
resultados de las mejoras en los
procesos, productos y servicios);
Fuente externa (por ejemplo,
b) normas; academia; conferencias; X
recopilacion de  conocimientos
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provenientes de clientess o

proveedores externos).

7.2

Competencia

La organizacion debe:

Determinar la competencia
necesaria de las personas que
realizan, bajo su control, un trabajo
que afecta al desempefio y eficacia
del sistema de gestion de la calidad,

Procedimiento de
induccién de personal.
Registro de induccion

b)

Asegurarse de que estas personas
sean competentes, basandose en la
educacion, formacion o experiencia
apropiadas;

Procedimiento de seleccidn
y reclutamiento de
personal.

Lista de control de
documentos

Cuando sea aplicable, tomar
acciones para  adquirir la
competencia necesaria y evaluar la
eficacia de las acciones tomadas;

Plan de capacitacion Anual

d)

Conservar la informacion
documentada  apropiada  como
evidencia de la competencia.

7.3

Toma de conciencia

La organizacion debe asegurarse de que las
personas que realizan el trabajo bajo el control de

la organizacion tomen conciencia de:

La politica de la calidad;

X

Plan estratégico 2021-2024

Los objetivos de la calidad
pertinentes;

Su contribucion a la eficacia del
sistema de gestion de la calidad,
incluidos los beneficios de una
mejora del desemperio;

d)

Las implicaciones del
incumplimiento de los requisitos del
sistema de gestién de la calidad.

7.4

Comunicacion

La  organizacion Debe

determinar

las

comunicaciones internas y externas pertinentes al

sistema de gestion de la calidad, que incluyan:

Que comunicar;

X

Manual de Organizacion y
Funciones

Departamento de
Comunicaciones

b)

Cuando comunicar;

Manual de comunicacién
interna y externa
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., . Manual de comunicacion
C) A quién comunicar; X .
interna y externa
d) Cémo comunicar: X Manual de comunicacion
interna y externa
. . Manual de comunicacion
e) Quién comunica. X .
interna y externa
7.5 Informacion documentada
7.5.1 |Generalidades
El sistema de gestion de la calidad de la
organizacion debe incluir:
La informacion documentada
a) requerida por esta Norma X Plantilla de procedimientos
Internacional;
La mf_orm_a,c:lon docume_ntada que la Manual de Administracion
organizacion  determina  como
b) ; . : X de procesos
necesaria para la eficacia del sistema i
L . Portafolio de procesos
de gestién de la calidad.
7.5.2 |Creaciony actualizacion
Al crear y actualizar la informaciéon documentada,
la organizacion debe asegurarse de que la siguiente
sea apropiado:
La identificacién y descripcion (por Manual de Administracion
a) ejemplo, titulo, fecha, autor o X de procesos.
namero de referencia); Plantilla de procedimientos
El fqr,mato (por ejemplo,, |_d|oma, Manual de Administracion
version del software, gréaficos) y los
b) : : X de procesos.
medios de soporte (por ejemplo, . .
A Plantilla de procedimientos
papel, electronico);
La revisién y aprobacion con Manual de Administracion
c) respecto a la conveniencia 'y X de procesos.
adecuacion. Plantilla de procedimientos
7.5.3 | Control de la informacion documentada
7531 La informacion documentada requerida por el sistema de gestion de la calidad
77 |y por esta Norma Internacional se debe controlar para asegurarse de que:
Manual de Usuario
Esté disponible y sea idonea para su Almacén Digital.
a) e X .
uso, donde y cuando se necesite; Catalogo de roles y
usuarios
Politica de Seguridad y
Esté protegida adecuadamente (por Manejo de la Informacion
b) ejemplo, contra pérdida de la % Manual de Seguridades

confidencialidad, uso inadecuado o
pérdida de integridad).

Logicas
Manual de Usuario
Almacén Digital.
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Para el control de la informacion documentada, la organizacion debe abordar

7532 las siguientes actividades, segun corresponda:
Politica de Seguridad y
Manejo de la Informacion
) Distribucion, acceso, recuperacion y % Manual de Seguridades
uso; Logicas
Manual de Usuario
Almacen Digital.
Politica de Seguridad y
: - Manejo de la Informacion
Almacenamiento y preservacion .
. . , Manual de Seguridades
b) incluida la preservacion de la X L
legitimidad: Logicas .
’ Manual de Usuario
Almaceén Digital.
c) Control de cam_k?|0§ (por ejemplo, X Plantilla de procedimientos
control de versién);
d) Conservacion y disposicion. X g/lanual de Egtandares de
ocumentacion
N.C DESCRIPCION C | CP |NC OBSERVACIONES
8 OPERACION
8.1 Planificacion y control
' operacional
La organizacion debe planificar, implementar y
controlar los procesos necesarios para cumplir los
requisitos para la provision de productos y
servicios, y para implementar las acciones
determinadas en el capitulo 6, mediante:
S - Plantilla de procedimientos:
La determinacion de los requisitos . S
2) ara los productos y servicios; X Ficha del procedimiento,
P P y ’ Ficha de indicadores.
El establecimiento de criterios para - .
- Manual de administracion
b) los procesos y para la aceptacion X
. de procesos
de los productos y servicios
La determinacion de los recursos Manual de Administracion
0 necesarios para lograr la X de procesos

conformidad con los requisitos de
los productos y servicios;

Plantilla de procedimientos:
Ficha del procedimiento
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Portafolio de indicadores
La implementacion del control de de gestion.

d) los procesos de acuerdo con los X Procedimiento Seguimiento

criterios; a la Gestion por Procesos y
mejora continua
La determinacion, el

0) mantenimiento y la conservacion X Manual de Administracion
de la informacion documentada en de procesos
la extension necesaria para:

Portafolio de indicadores
Tener confianza en que los de gestion.
el) procesos se han llevado a cabo X Procedimiento Seguimiento
segun lo planificado, a la Gestion por Procesos y
mejora continua
Procedimiento Seguimiento
Demostrar la conformidad de los a la Gestion por Procesos y
e2) productos y servicios con sus X mejora continua.
requisitos. Ficha del Seguimiento de
los procesos

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 |Comunicacién con el cliente
La comunicacion con los clientes debe incluir:

Plan anual de trabajo de
Proporcionar la informacion Marketing.

a) . X .

relativa a los productos y servicios; Ficha de productos y
servicios
Tratar las consultas; los contratos o

b) los pedidos, incluyendo los X

cambios;
Obtener la retroalimentacion de los -

: . Procedimiento para
clientes relativa a los productos y - !

C) L - X Atencion a quejas,
servicios, incluyendo las quejas de -

: _ consultas y requerimientos
los clientes;
Manipular o controlar la propiedad

d) . X
del cliente;

Establecer los requisitos Matriz de riesgos
especificos para las acciones de institucional.

e) . . X . .
contingencia, cuando sea Plan de Contingencia y
pertinente. continuidad del negocio

8.2 Determinacion de los requisitos para los productos

Yy Servicios

Cuando se determinan los requisitos para los

productos y servicios que se van a ofrecer a los

clientes, la organizacion debe asegurarse de que:
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Se definan los requisitos para los
productos y servicios, asi como los
requisitos legales y reglamentarios
aplicables.

Plantilla de procedimientos:
Ficha del procedimiento

b)

Tenga la capacidad para cumplir
con las declaraciones acerca de los X
productos y servicios que ofrece.

Plan Anual de
Capacitaciones

8.2.3

Revision de los requisitos para los productos y
servicios

8.2.3.1

La organizacion debe asegurarse de que tiene la
capacidad de cumplir los requisitos para los
productos y servicios que se van a ofrecer a los
clientes. La organizacion debe llevar a cabo una
revision antes de comprometerse a suministrar
productos y servicios a un cliente, para incluir:

Los requisitos especificados por el
cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades una entrega y
las posteriores a la misma,

Los requisitos no establecidos por
el cliente, pero necesarios para el
uso especificado y previsto,
cuando sea conocido;

Los requisitos especificados por la
organizacion;

Los requisitos legales y
reglamentarios aplicables a los X
productos y servicios;

Regulaciones, normas y
politicas de los organismos
de control.

Normativa interna

Las diferencias existentes entre los
requisitos del contrato el pedido y X
los expresados previamente.

La organizacion debe conservar la informacion
documentada, cuando sea aplicable:

Sobre los resultados de la revision;

Sobre cualquier requisito nuevo
para los productos y servicios.

8.2.4

Cambios en los requisitos para los productos y
Servicios

La organizacion deberia asegurarse
de que, cuando se cambie los
requisitos para los productos y
servicios, la informacion
documentada pertinente sea
modificada, y de que las personas
pertinentes sean conscientes de los
requisitos modificados
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8.3

Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1

Generalidades

La organizacion debe establecer,
implementar y mantener un
proceso de disefio y desarrollo que
sea adecuado para asegurarse de la
posterior provision de productos y
Servicios.

8.3.2

Planificacién del disefio y desarrollo

Al determinar las etapas y controles para el disefio

y desarrollo, la organizacion debe considerar:

La naturaleza, duracion y
complejidad de las actividades de
disefio y desarrollo;

Las etapas del proceso requeridas,
incluyendo las revisiones del
disefo y desarrollo aplicables;

Las actividades requeridas de
verificacion y validacion del
disefio y desarrollo;

Las responsabilidades y
autoridades involucradas en el
proceso de disefio y desarrollo;

Las necesidades de recursos
internos y externos para el disefio y
desarrollo de los productos y
Servicios;

La necesidad de controlar las
interfaces entre las personas que
participan activamente en el
proceso de disefio y desarrollo;

9)

La necesidad de la participacion
activa de los clientes y usuarios en
el proceso de disefio y desarrollo;

h)

Los requisitos para la posterior
provision de productos y servicios;

El nivel de control del proceso de
disefio y desarrollo esperado por los
clientes y otras partes interesadas
pertinentes;

)

La informacion  documentada
necesaria para demostrar que se han
cumplido los requisitos del disefio y
desarrollo.

8.3.3

Entradas para el disefio y desarrollo
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La organizacion debe determinar los requisitos
esenciales para los tipos especificos de productos y

servicios a disefiar y desarrollar: La organizacién

debe considerarse:

Los requisitos funcionales y de
desempefio;

X

La informacion proveniente de
actividades previas de disefio y
desarrollo similares;

Los requisitos legales y
reglamentarios;

Normativa interna y
externa aplicable a los
productos

Normas o cddigos de practicas que
la organizacion se ha
comprometido a implementar;

Normativa interna 'y
externa

Las consecuencias potenciales de
fallar debido a la naturaleza de los
productos y servicios.

Controles del disefio y desarrollo

La organizacion debe aplicar controles al proceso

de diselo y desarrollo para asegurarse de que:

Se define los resultados a lograr;

X

Se realizan las revisiones para
evaluar la capacidad de los
resultados del disefio y desarrollo
para comprimir los requisitos;

Se realizan  actividades de
verificacion para asegurarse de que
las salidas del disefio y desarrollo
cumplen los requisitos de las
entradas;

d)

Se realizan actividades de
verificacion para asegurarse de
que los productos Y servicios
resultantes satisfacen los requisitos
para su aplicacion especificada o
uso previsto;

Se toma cualquier accién necesaria
sobre los problemas determinados
durante las revisiones, o las
actividades de verificacion 'y
validacion;

Se conserva la informacién
documentada de estas actividades;

X

8.3.5

Salidas del disefio y desarrollo

La organizacion debe asegurarse de que las salidas

del disefio y desarrollo:
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Cumplen los requisitos de las
entradas;

Son adecuadas para los procesos
posteriores para la provision de X
productos y servicios;

Incluyen o hacen referencia a los
requisitos de seguimiento vy
medicion, cuando sea apropiado, y
a los criterios de aceptacion;

d)

Especifican las caracteristicas de
los productos y servicios que son
esenciales para el propdsito X
previsto y su provision segura y
correcta.

8.3.6

Cambios del disefio y desarrollo

La organizacion debe identificar; revisar y
controlar los cambios hechos durante el disefio y
desarrollo de los productos y servicios, 0
posteriormente en la medida necesaria para
asegurarse de que no haya un impacto adverso en la
conformidad con los requisitos. La organizacion
debe conservar la informacion documentada sobre:

Los cambios del disefio y
. X
desarrollo;

b)

Los resultados de las revisiones;

c)

d)

Las acciones tomadas para

X

La autorizacion de los cambios; X
: . X
prevenir los impactos adversos.

8.4

Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente.

8.4.1

Generalidades

La organizacién debe determinar los controles a
aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando:

Los productos y servicios de
proveedores externos estan
destinados a incorporarse dentro de| X
los propios productos y servicios de
la organizacion;

Procedimiento para la
Adquisicién de productos y
servicios

b)

Los productos y servicios son
proporcionados directamente a los
clientes por proveedores externos
en nombre de la organizacion;

Procedimiento para la
Adquisicién de productos y
Servicios.

Procedimiento Monitoreo y
evaluacion de servicios
informaticos provistos por
terceros
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Un proceso 0 una parte de un Procedimiento Monitoreo y
0 proceso, es proporcionado por un gvaluacic?n de ser\(icios
proveedor externo como resultado informaticos provistos por
de una decision de la organizacion. terceros
8.4.2 |Tipoy alcance del control
La organizacion debe:
Asegurarse de que los procesos
suministrados externamente
a) X
permanecen dentro del control de
su sistema de gestion de la calidad;
Definir los controles que pretende Procedimiento Monitoreo y
b) aplicar a un provegdor externo y los gzvaluacic:)n de ser\{icios
que pretende aplicar a las salidas informaticos provistos por
resultantes; terceros
C) Tener en consideracion:
El impacto potencial de los
procesos, productos y servicios
suministrados  externamente la
cl) capacidad de la organizaciéon de X Portafolio de procesos
cumplir regularmente los requisitos
del cliente y los legales vy
reglamentarios aplicables;
Procedimiento para la
Adquisicién de productos y
. servicios.
La eficacia de los controles o .
c2) . . X Procedimiento Monitoreo y
aplicados por el proveedor externo; . .
evaluacion de servicios
informaticos provistos por
terceros
Determinar la verificacion, u otras
actividades necesarias para
d) asegurarse de que los procesos, X
productos y servicios suministrados
externamente cumplen los
requisitos.
8.4.3 | Informacion para los proveedores externos
La organizacion debe comunicar a los proveedores
externos sus requisitos para:
2) Los procesos, prodl_Jctos y X
Sservicios a proporcionar;
b) La aprobacion de:
bl) Productos y servicios X
b2) Métodos, procesos y equipos X
b3) La liberacion de productos y X

Servicios;
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La competencia, incluyendo
cualquier calificacion requerida de
las personas;

Manual de adquisiciones y
proveedores: Seleccion de
propuestas y Calificacion
de proveedores

Las interacciones del proveedor
externo con la organizacion;

El control y el seguimiento del
desempefio del proveedor externo a
aplicar por parte de la organizacion.

Procedimiento Monitoreo y
evaluacion de servicios
informaticos provistos por
terceros

Las actividades de verificacion o
validacién que la organizacion, o su
cliente, pretende llevar a cabo en las
instalaciones del proveedor
externo.

8.5

Produccidén y provision del servicio

8.5.1

Control de la produccion y de la provision del

servicio

La organizacién debe implementar la produccion y
provision del servicio bajo condiciones controladas.
Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea

aplicable:

La disponibilidad de informacion
documentada que define las
caracteristicas de los productos y
servicios y los resultados a
alcanzar.

Custodio de documentacion
sensible por roles: Matriz
de calificacion de
informacidn de riesgo

b)

La disponibilidad y el uso de los
recursos de seguimiento y
medicion adecuados;

La implementacion de actividades
de seguimiento y medicion a las
etapas apropiadas para verificar que
se cumplen los criterios para el
control de los procesos o sus salidas
los criterios de aceptacion para los
productos y servicios;

d)

El uso de la infraestructura y el
entorno adecuados para la
operacion de los procesos;

Infraestructura 'y
Departamento de procesos

La designacion de personas
competentes, incluyendo cualquier
calificacion requerida;

Manual Orgéanico funcional
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La validacion y revalidacion
periddica de la capacidad para
alcanzar los resultados planificados
de los procesos de produccion y de
prestacion del servicio, cuando las
salidas resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de
seguimiento 0 medicion
posteriores:

Procedimiento Seguimiento
a la Gestion por Procesos y
mejora continua

9)

La implementacion de acciones
para prevenir los errores humanos;

h)

La implementacion de actividades
de liberacidn, entrega y posteriores
a la entrega.

8.5.2

Identificacion y trazabilidad

La organizacion debe utilizar los medios apropiados
para identificar las salidas, cuando sea necesario
para asegurar la conformidad de los productos y

Servicios.

La organizacion debe identificar el
estado de las salidas con respecto a
los requisitos de seguimiento y
medicion a través de la produccion
y prestacion de servicios.

Procedimiento Seguimiento
a la Gestion por Procesos y
mejora continua

La organizacion debe controlar la
identificacion Unica de las salidas
cuando la trazabilidad sea un
requisito, y debe conservar la
informacion documentada
necesaria  para permitir la
trazabilidad.

Manual de Administracion
de procesos.
Plantilla de procedimientos

8.5.3

Propiedad perteneciente a los clientes o

P roveedores externos

La organizacion debe cuidar la
propiedad perteneciente a los
clientes o proveedores externos
mientras este bajo el control de la
organizacion o esté siendo utilizada
por la misma.

Manual de Seguridades
Fisicas

Manual de seguridad SSO
Procedimiento Control de
Acceso y Operacion al Data
Center

La organizacion debe identificar,
verificar, proteger y salvaguardar la
propiedad de los clientes o de los
proveedores externos suministrada
para su utilizacion o incorporacion
dentro de los productos y servicios.

Manual de Seguridades
Fisicas

Procedimiento Control de
Acceso y Operacion al Data
Center
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Cuando la propiedad de un cliente 0
un proveedor externo se pierda,
deteriore o de algin otro modo se
considere inadecuada para su uso,
la organizacion debe informar de
esto al cliente o proveedor externo
y conservar la informacion
documentada sobre lo ocurrido.

Procedimiento Adquisicion
de bienes y servicios
Procedimiento
Administracion inventario
de Tl

8.5.4

Preservacion

La organizacion debe preservar las
salidas durante la produccion vy
prestacion del servicio, en la
medida necesaria para asegurarse
de la conformidad con los
requisitos.

Mapa de procesos
Portafolio de procesos

8.5.5

Actividades posteriores a la entrega

La organizacion debe cumplir con
los requisitos para las actividades
posteriores a la entrega asociadas
con los productos y servicios.

X

Seguimiento a la entrega de
productos de crédito

Al determinar el alcance de las actividades posteriores
a la entrega que se requieren, la organizacion debe
considerar:

Los requisitos legales y
reglamentarios;

Las consecuencias potenciales no
deseadas asociadas a sus productos X
Yy Servicios;

La naturaleza, el uso y la vida util
prevista de sus productos y X
Servicios;

d)

Los requisitos del cliente; X

e)

La retroalimentacion del cliente. X

8.5.6

Control de los cambios

La organizacion debe revisar y
controlar los cambios para la
produccion o la prestacion del
servicio, la extension necesaria para
asegurarse la continuidad en la
conformidad con los requisitos.

La organizacion debe conservar
informacién  documentada que
describa los resultados de la
revision de los cambios, las X
personas que autorizan el cambio y
de cualquier accion necesaria que
surja de la revision.
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8.6

Liberacion de los productos y servicios

La organizacion debe implementar
la disposicion planificada, en las
etapas adecuadas para verificar que
se cumplen los requisitos de los
productos y servicios.

La liberacion de los productos y
servicios al cliente no debe llevarse
a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las
disposiciones planificadas, a menos
que sea aprobado de otra manera
por una autoridad pertinente y
cuando sea aplicable, por el cliente.

Por normativa interna el
lanzamiento de productos y
servicios son aprobados por
fases por organismos
internos de control.

Plan de pruebas

Plan de mercadeo y
publicidad.

La organizacion debe conservar la
informacién documentada sobre la
liberacion de los productos vy
Servicios. La informacién
documentada debe incluir
Evidencia de la conformidad con
los criterios de la aceptacion y
Trazabilidad a las personas que
autorizan la liberacion.

Custodia de documentacion
digital y fisica por proyecto
en la Subgerencia de
Negocios

8.7

Control de las salidas no conformes

8.7.1

La organizacion debe tratar las salidas no
conformes de una 0 mas de las siguientes maneras:

Correccion;

X

Procedimiento Seguimiento
a la Gestion por Procesos y
mejora continua

Separacidn, contencion,
devolucién o suspension de
provision de productos y servicios;

Informacién al cliente;

Obtencion de autorizacién para su
aceptacién bajo concesion.

La organizacion debe conservar la informacion

documentada que:

Describa la no conformidad;

Describa las acciones tomadas;

Describa todas las concesiones
obtenidas;

d)

Identifique la autoridad que decide
la accion con respecto a la no
conformidad.
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EVALUACION DEL
DESEMPENO

9.1

Seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion

9.11

Generalidades

La organizacion debe
determinar:

Que necesita seguimiento y
medicioén;

Los métodos de seguimiento,
medicién, analisis y evaluacion
necesarios para asegurar resultados
validos;

Portafolio de indicadores de
gestion.
Cuadro de mando integral

Cuando se deben llevar a cabo el
seguimiento y la medicion;

Portafolio de indicadores de
gestion.
Cuadro de mando integral

d)

Cuando se deben analizar y llevar
los resultados del seguimiento y la
medicion.

Portafolio de indicadores de
gestion.
Cuadro de mando integral

9.1.2

La satisfaccion del cliente.

La organizacion debe realizar el
seguimiento de las percepciones de
los clientes deliberado en que se
cumplen sus necesidades 'y
expectativas. La organizacion debe
determinar los métodos para
obtener, realizar el seguimiento y
revisar esta informacion.

9.1.3

Andlisis y evaluacion

La organizacion debe analizar y evaluar los datos

y la informacion apropiados que surgen por el

seguimiento y la medicion.

Los resultados de analisis deben utilizarse para

evaluar:

La conformidad de los productos y
servicios;

El grado de satisfaccion del cliente

El desempefio y la eficacia del
sistema de gestion de calidad,;

Si lo planificado se ha
implementado de forma eficaz,;

Procedimiento
Planificacion de la gestion
por procesos

La eficacia de las acciones
tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades;
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El desempefio de los proveedores
externos;

Procedimiento Monitoreo y
evaluacion de servicios
informaticos provistos por
terceros

9)

La necesidad de mejoras en el
SGC.

Mapa de procesos
Departamento de procesos

9.2

Auditoria interna

9.21

La organizacion debe llevar a cabo auditorias
internas a intervalos  planificados

proporcionar informacién  acerca

informacién del SGC:

de

para
la

Es conforme con:

al)

Los requisitos propios de la
organizacion para su SGC,

a2)

Los requisitos de esta norma
internacional

b)

Se implementa y se mantiene
eficazmente.

9.2.2

La organizacion debe:

Planificar, establecer, implementar
y mantener uno o varios programas
de auditoria que incluyan la
frecuencia los métodos, las
responsabilidades, los requisitos de
planificacion y la elaboracion de
informes que deben tener en
consideracién la importancia de los
procesos involucrados, los cambios
que afectan a la organizacién y los
resultados de las auditorias previas;

b)

Definir los criterios de la auditoria
y el alcance para cada auditoria.

Seleccionar los auditores y llevar a
cabo auditorias para asegurarse de
la objetividad y la imparcialidad del
proceso de auditoria;

Asegurarse de que los resultados
de las auditorias se informen a la
direccién pertinente;

Realizar las correcciones y tomar
las acciones correctivas adecuadas
sin demora injustificada;

f)

Conservar informacion
documentada como evidencia de la
implementacién del programa de
auditoria y de los resultados de las
auditorias

251




N.° |DESCRIPCION | C | CP | NC | OBSERVACIONES
9.3 Revision por la direccion
9.3.1 |Generalidades
La alta direccion debe revisar el
SGC de la organizacion a intervalos Manual de Administracion
planificados, para asegurarse de de Procesos
conveniencia, adecuacion, eficacia| X Procedimiento Seguimiento
y alineacion continua con la a la Gestion por Procesos y
direccion  estratégica de la mejora continua
organizacion.
9.3.2 |Entradas de la revision por la direccién
La revision por la organizacion debe planificarse
y llevarse a cabo incluyendo consideraciones
sobre:
El estado de las acciones de las
a) revisiones por las direcciones X Planificacion estratégica
previstas;
Los cambios en las cuestiones
b) externas e internas que sean X
impertinentes al SGC;
La informacion sobre el - e
~ . Procedimiento Planificacion
C) desempefio y la eficacia del SGC, X X q .
S ) : , e la gestion por procesos
incluidas las tendencias relativas a:
La satisfaccion del cliente y la
cl) retroalimentacion de las partes X
interesadas pertinentes;
c2) El _grgdo en que se han logrado los X
objetivos de la calidad,
Procedimiento Seguimiento
El desempefio de los proceso y a la Gestion por Procesos y
c3) conformidad de los productos y X mejora continua
servicios; Portafolio de indicadores de
gestion
Procedimiento Seguimiento
. . a la Gestion por Procesos y
Las no conformidades y acciones . .
c4) correctivas: X mejora continua
' Portafolio de indicadores de
gestién
Procedimiento Seguimiento
Los resultados de seguimiento y a Ia_ Gestlon_por Procesos y
c5) medicion: X mejora continua
’ Portafolio de indicadores de
gestion
c6) Los resultados de las auditorias; X
Procedimiento Monitoreo y
c7) El desempefio de los proveedores X 9valuaci(_5n de ser\(icios
externos; informaticos provistos por
terceros
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d) La adecuacién de los recursos; X
La eficacia de las acciones
e) tomadas para abordar los riesgos y X
las oportunidades véase (6.1);
f) Las oportunidades de mejora. X
Salidas de la revision por la
9.33 . -
direccion
Las salidas de la revision por la
direccién deben incluir las
decisiones y acciones
relacionadas con:
a) Las oportunidades de mejora; X
b) Cualquier necesidad de cambio en X
el SGC.
c) Las necesidades de recursos. X
N.° DESCRIPCION CP | NC | OBSERVACIONES
10 MEJORA
10.1 | Generalidades
Manual de Administracion
La organizacion debe determinar y de procesos.
seleccionar las oportunidades de Procedimiento
mejora e implementa las acciones Seguimiento a la Gestion por
necesarias para cumplir con los Procesos y mejora continua
requisitos del cliente y mejorar la Anexo Ficha de Observacion
satisfaccion del cliente. Anexo Indicadores de
Gestion
Esto debe incluir, segun corresponda:
Procedimiento
. | Seguimiento a la Gestion por
a) La mejora de los Procesos para Procesos y mejora continua
prevenir no conformidades. : .
Ficha plan de accion
correctiva
La mejora de productos y servicios
b) para satisfacer los requisitos X
actuales y previstos.
0 La mejora de resultados del X
sistema de gestion de calidad.
10.2 No conformidad y acciones correctivas
10.2.1 |Reaccionar ante la no conformidad
Cuando se produce una no conformidad, incluyendo
a) aquellas derivadas de las quejas del cliente, la

organizacion debe:
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al)

Reaccionar a la no conformidad,
para tomar medidas para
controlarla y corregirla.

a2)

Reaccionar a la no conformidad
para hacer frente a las
consecuencias.

b)

Evaluar la necesidad de adoptar
medidas para eliminar las causas
de la no conformidad, con el fin de
que no vuelva a ocurrir, 0 se
produzca en otros lugares a traves:

bl)

La revision de la no conformidad.

b2)

Determinar las causas de la no
conformidad.

b3)

Determinar si existen no
conformidades similares o podrian
producirse.

Se implementa cualquier accion
necesaria.

Se revisa la eficacia de las medidas
correctivas adoptadas.

Se realizan cambios en el sistema
de gestion de calidad, si es
necesario.

10.2.2

Evidencia de las acciones tomadas sobre no

conformidades

La organizacion debe conservar informacién

documentada como evidencia de:

La naturaleza de las no
conformidades y de cualquier
accion tomada posteriormente.

Procedimiento

Seguimiento a la Gestion por
Procesos y mejora continua
Ficha plan de accién
correctiva

Los resultados de cualquier accién
correctiva.

Procedimiento

Seguimiento a la Gestion por
Procesos y mejora continua
Ficha plan de accion
correctiva

10.3

Mejora continua

La organizacion debe mejorar
continuamente la conveniencia,
adecuacion y eficacia de su sistema
de gestién de calidad

Manual de Administracién
de procesos.

La organizacion debe tener en
cuenta los resultados de analisis y
evaluacion, asi como los resultados
de revision por la direccion para
confirmar si hay areas de bajo

Manual de Administracion
de procesos.

Procedimiento

Seguimiento a la Gestion por
Procesos y mejora continua
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rendimiento u oportunidades que
deben ser abordados en el marco
de la mejora continua.

Anexo Ficha de Observacién

Anexo Indicadores de

Gestion

La organizacion debe seleccionar y
utilizar  las  herramientas vy
metodologias aplicables para la
investigacion de las causas y por
apoyar la mejora continua.
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