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RESUMEN

El presente trabajo de grado se desarrollé en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa
Anita Ltda., con el fin de proporcionar a la Cooperativa las directrices necesarias que
permitan el mejoramiento continuo de todos los procesos establecidos. Se han

desarrollado cinco capitulos en el presente trabajo de grado estructurado asi:

En el capitulo | detalla el planteamiento del problema, objetivos, alcance, justificacion

y metodologia de la investigacion.

En su segundo capitulo se sintetizé el sustento tedrico obtenido de libros y paginas

web relacionados con la calidad, para el disefio del modelo de gestion.

En el tercer capitulo se desarroll6 una descripcion general de la Cooperativa, un
andlisis situacional mediante la metodologia FODA vy la auditoria interna basada en la
Norma 1SO 9001:2015, determinando que se encuentra en un nivel bajo de cumplimiento

siendo el 30,6%.

En el capitulo IV se procede a disefiar el modelo del sistema de gestion de la calidad,
el cual esta comprendido por: el mapa de procesos, politica y objetivos de calidad,
caracterizaciones y documentos documentados requeridos para el cumplimiento de los

requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

Para culminar el desarrollo del presente trabajo se elaboré el capitulo VV donde se
detalla un plan de trabajo para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad,
que permitird a la institucion su certificacion y mejora en la calidad de sus procesos,

productos y servicios.

viii



ABSTRACT

The present work was developed in ‘Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Anita Ltda’. Its
purpose was to develop and provide the necessary guidelines for the continuous improvement
of all the established processes. Five chapters have been developed in this work : In chapter |
the approach to the problem, objectives, scope, justification and methodology of the research
were detailed. In the second chapter the theoretical support obtained from books and websites
related to quality was synthesized for the design of the management model. In the third chapter
a general description of this institution was developed, a situational analysis through a SWOT
matrix and an internal audit to know the current compliance with the ISO 9001: 2015 standards.
It was determined that it is at a low level of compliance being 30.6%. Chapter IV concerns the
design of the model of the quality management system, which is composed of: the map of
processes, policy and quality objectives, characterizations and documents required for an
appropriate compliance with the ISO Standard 9001: 2015 requirements. Finally Chapter V was
made where a work plan for the implementation of the Quality Management System that allows
compliance with quality standards was detailed and improvement in the quality of its processes,

products and services.
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CAPITULO |

1. INTRODUCCION

En el presente capitulo se observara de una manera general la situacion de la asociacion
y se detectara problemas con el fin de buscar métodos para solucionar los mismos, al igual

que se procederd al desarrollo del anteproyecto.

1.1. FORMULACION DEL PROBLEMA

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Anita Ltda., es una institucion cuya
actividad principal es la intermediacion monetaria y financiera, la oficina matriz esta
ubicada en la ciudad de Cotacachi y las diferentes agencias en las provincias de Imbabura
en la parroquia de Imantag, Atuntaqui e Ibarra y en la provincia del Carchi en la ciudad

de Mira, San Rafael y en la parroquia de la Libertad.

Al ser una entidad financiera esta en la obligacion de tener documentado todos y cada
uno de sus procesos para el desarrollo normal de sus actividades, cumplimiento de
normativa externa y como mejoramiento continuo de los procesos que lleva a cabo la

Cooperativa con el fin de satisfacer al cliente.

El desconocimiento a las normas emitidas por los organismos reguladores pude recaer

en sanciones econdémicas y en muchos casos la suspension permanente de sus actividades.

Segun la gestion de la Calidad, la Cooperativa presenta algunas falencias en sus
procesos lo que provoca que en algunas ocasiones no cumpla con las expectativas de los

clientes internos o externos.
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e La ausencia de documentacion y normativa interna que direccione a los
empleados a realizar sus actividades, ocasiona confusion y que los tramites se

vuelvan mas complejos.

Debido a los factores anteriormente nombrados, el alto nivel competitivo dentro del
mercado y por exigencias de normativa externa, surge la necesidad de realizar un modelo
de Gestion de la Calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 para el cumplimiento de las

necesidades de clientes y usuarios.

1.2. JUSTIFICACION

El proyecto de investigacion se alinea al Plan de Desarrollo Nacional “Toda una Vida”
(2017-2021), con el Objetivo 4. “Consolidar la sostenibilidad del sistema econémico
social y solidario” politica y lineamientos base 4.1. “Garantizar el funcionamiento
adecuado del sistema monetario y financiero, a través del manejo 6ptimo de la liquidez,

contribuyendo a la sostenibilidad macroecondmica y el desarrollo”™

4.2 “Canalizar los recursos hacia el sector productivo promoviendo fuentes
alternativas de financiamiento y la inversién a largo plazo, en articulacion entre la banca

publica y el sistema financiero privado, y el popular y solidario”.

4.3.” Promover el acceso de la poblacion al crédito y a los servicios del sistema
financiero nacional y fomentar la inclusion financiera en un marco de desarrollo

sostenible, solidario y con equidad territorial”.

En base a los problemas identificados y las normativas vigentes aplicables se encuentra
la necesidad de un modelo del Sistema de Gestion de la Calidad ya que es de gran
importancia para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Anita Ltda., puesto que se

busca canalizar los recursos econdmicos hacia los sectores mas vulnerables de la

17



economia popular y solidaria, para mejorar la calidad de vida de sus habitantes. Para ello
se debe asegurar la calidad en su servicio estableciendo recursos, politicas, estrategias
procesos y procedimientos claros que le permita a la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Santa Anita Ltda., brindar sus servicios de manera ética y responsable, con el fin de

fidelizar a sus socios y clientes.

Los beneficiarios directos seran los socios, clientes, proveedores, empleados Yy
directivos, debido a que con el desarrollo de esta investigacion de mejorara la calidad de
servicio tanto de los clientes internos como externos, como beneficiarios indirectos sera
la poblacion local de las provincias de Imbabura y Carchi donde se encuentra la

Cooperativa.

1.3. ALCANCE

La presente propuesta de trabajo de grado comprende Unicamente el disefio del Sistema
de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015, con el fin de mejorar la
gestion empresarial, el cumplimiento de los requisitos de los usuarios y el logro de la

satisfaccion de los mismos.

Las decisiones de implementar o no el Sistema de Gestion de la Calidad propuesto

estaran bajo la responsabilidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Anita Ltda.

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo General.

e Disefiar un modelo del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma 1SO
9001:2015 que permita mejorar la gestion empresarial en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Santa Anita Ltda.
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1.4.2.

Objetivos Especificos.

Definir los fundamentos te6ricos mediante la seleccion de informacion
bibliografica de la norma 1SO 9001:2015 a fin de sustentar la investigacion
propuesta.

Realizar el diagnostico de la situacion actual de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Santa Anita Ltda., mediante el levantamiento de informacién y asi
verificar el grado de cumplimiento acorde con los requisitos de la norma I1SO
9001:2015.

Disefiar el modelo del Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma I1SO
9001:2015 con el fin de mejorar la gestiébn empresarial de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Santa Anita Ltda.

Elaborar la propuesta del plan del Sistema de Gestion de Calidad para planear,
controlar y mejorar los elementos que influyen en el cumplimiento de los
requisitos de los socios y clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa

Anita Ltda.

1.5. METODOLOGIA

1.5.1.

Disefio Metodoldgico.

La investigacion se realizara sobre bases teorica-cientificas las cuales serviran como

sustento en los conocimientos para el desarrollo del trabajo de grado, ademas de validar

de una forma confiable la investigacion.

Luego de haber adquirido el sustento tedrico, normas y procedimientos se procedera a

levantar informacion correspondiente al diagndstico inicial de la empresa mediante una

auditoria interna para determinar las condiciones iniciales de la Cooperativa de Ahorro y
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Crédito Santa Anita Ltda., en base a los requisitos establecidos por la norma 1SO
9001:2015. A continuacién, se realizard una evaluacion y analisis de los resultados
obtenidos para posteriormente plantear la propuesta del disefio de un Sistema de Gestion

de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015.

Los resultados finales se evaluaran mediante un analisis comparativo con la situacion
inicial, para determinar si los resultados de la propuesta planteada tienen resultados

positivos, para finalizar la investigacion se desarrollara un plan de mejora continua.

1.5.2. Métodos que se utilizaran.

Los métodos a utilizar para el desarrollo de la investigacion que permitiran el

cumplimiento de cada uno de los objetivos presentados son:

Meétodo Descriptivo

Se inicia con este método ya que me permite interactuar con la realidad de la
Cooperativa recogiendo, organizando y analizando los resultados de las observaciones
realizadas para tener una idea clara de las diferentes caracteristicas de los procesos que

se desarrollan dentro de la misma.

Método Cualitativo

El método cualitativo sera aplicado en la interpretacion de informacion obtenida en
las observaciones de campo realizadas, con el fin de determinar el estado actual de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Anita Ltda.

Método Cuantitativo

Este método se aplicara para el anélisis de los valores numéricos obtenidos en cada

uno de los indicadores de evaluacién y mediante los porcentajes obtenidos en esta
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autoevaluacion determinar el grado de cumplimiento con relacion a la norma ISO

9001:2015.

Meétodo Inductivo

Finalmente este método permitird definir las respectivas soluciones al problema
existente dentro de la Cooperativa mediante el disefio del modelo del Sistema de Gestidn

de la Calidad.

Método Analitico

Este método se utilizara para la validacion de los resultados ya que se realizard un
analisis comparativo del proceso inicial con la propuesta de sistema de gestion basado en
la norma ISO 9001 para la Cooperativa y de esta forma verificar como ayudara el SGC

a mejorar la gestion empresarial.
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CAPITULO 11

2. MARCO TEORICO.

La historia de la humanidad esta ligada directamente con la calidad desde los tiempos
mas remotos. En la bisqueda de la calidad ha evolucionado a lo largo de la historia,
dejando de ser entendida como control de calidad del producto para ser considerada a lo

largo de todo el proceso de produccion o servicios (Cortés, 2017).

2.1. GESTION ESTRATEGICA ORGANIZACIONAL.

La gestion estratégica es también conocida como planificacion estratégica, es una de
las mayores innovaciones para la administracién publica o privada, ya que promete los
beneficios de una técnica de direccion orientada al futuro, racional y altamente
estructurada. Entre los modelos mas utilizados es el analisis DOFA, el cual permite

identificar las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas.

El objetivo de la planeacién estratégica es modelar los negocios y productos de la
empresa, de manera que se combinen para producir un desarrollo y utilidades

satisfactorios (Pefia, 2017.).

2.1.1. Proceso de Direccionamiento Estratégico.

El proceso de direccionamiento estratégico, cuenta de las siguientes fases:

2.1.1.1.  Primera fase: Formulacion de la Estrategia.

Formulacion de la Estrategia

En la cual se determinan:
e Lavision que es la determinacion de un estado futuro para la organizacion.

e Lamision que es el propdsito o razon de ser.
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e Los propositos fundamentales de la empresa, que son el vinculo entre la misién
y la vision de la organizacion.

e las metas que es lo que la organizacion debe conseguir en un periodo
determinado.

e la estrategia que son los medios para alcanzar la vision, y por dltimo.

los valores de la organizacion para cumplir con la vision.

Fuente: (Pefia, 2017.)
Elaborado por: Adrian Cuasatar

Asi mismo en la formulacion estratégica se tienen sub actividades que incluyen la
identificacion del ambiente en el que se desarrolla, los recursos disponibles y el alcance,
asi como la capacidad real para tomar la ventaja en el mercado y de igual manera, su
capacidad para contrarrestar los riesgos. Antes de cualquier accion que la empresa
emprenda, siempre se debe plantear la definicion de las metas, el anlisis de la situacion
y la planificacion.

2.1.1.1.  Segunda Fase: Implantacion o Implementacion de la estrategia.

Implantacién o Implementacién de la estrategia
Comprende actividades de naturaleza administrativa, como:

e La movilizacion de los recursos de la compafiia para la realizacion de los
propdsitos.

e La estructura organizacional adecuada para el desempefio eficiente de las
tareas, lo que se traduce en una buena comunicacion y una excelente
coordinacion de actividades, procesos organizacionales con controles
coherentes con las estrategias planteadas y que permiten demostrar el

cumplimiento de los objetivos estratégicos por medio de una medicion.

Fuente: (Pefia, 2017.)
Elaborado por: Adrian Cuasatar
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2.1.1.2. Tercera fase: Evaluacion de la estrategia.

Evaluacién de la estrategia.
Es un paso primordial en el proceso estratégico y no una conclusion,

respondiendo a preguntas que van mas alla de:

¢La empresa ha logrado crecer?

¢ha mejorado el margen de ganancia?

¢los objetivos del negocio, los planes y politicas fueron adecuados?

¢los resultados obtenidos apoyan la estrategia formulada e

implementada?

Fuente: (Pefia, 2017.)
Elaborado por: Adrian Cuasatar

Es decir, constituye un esfuerzo por mirar a corto plazo mas alla de los hechos obvios en
relacion con la salud de la empresa y valorar por el contrario los factores y tendencias

fundamentales que gobiernan cualquier éxito en el campo de accion elegido.

2.2. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Los Sistemas de Gestion de la Calidad se pueden definir como “el conjunto de
actividades de la funcién general de la direccion que determinan la politica de la calidad,
los objetivos y las responsabilidades y se implantan por medios tales como la
planificacion, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la

calidad en el marco del sistema de la calidad” (Cortés, 2017).

Para lograr un Sistema de Gestion de la Calidad se debe:

¢ Incluir a todas las actividades que se realizan dentro de la empresa.
e Conseguir el compromiso de cada una de las personas integrantes de la empresa, sea
cual sea su puesto de trabajo y actividad. Definir cuél es la composicion y funciones

de sus recursos.

24



e Considerar que cada persona es proveedor y eslabon que forma la cadena de la
calidad.

e Poner énfasis en la prevencion, con el objetivo de hacer las cosas bien a la primera,
y en el plazo previsto, de acuerdo con los requisitos del cliente.

e Cada departamento ha de tener sus propios sistemas para controlar su trabajo, y la
funcién calidad se preocupa de la fiabilidad de estos sistemas y de la coordinacion
entre departamentos.

e Buscar la participacion y el compromiso de todos, y tiene como objetivo obtener la

satisfaccion de todas las personas de la empresa con su trabajo.

La gestion de la calidad pone en marcha un sistema que anima a las organizaciones a
identificar y analizar los requisitos del cliente, a definir unos procesos que proporcionen
productos aceptables por el cliente y a mantener estos procesos bajo control,
proporcionando asi confianza tanto a la organizacion (antiguo aseguramiento interno)
como a sus clientes (antiguo aseguramiento externo) de su capacidad para suministrar
productos que cumplan los requisitos de forma consistente para que se mejore o realce la

satisfaccion de los clientes (Cortés, 2017).

2.2.1. Estructura de la familia 1SO 9000

La norma ISO 9001 es la norma mas popular de la “familia” ISO 9000. Aunque la mas
conocida es I1SO 9001 por ser la norma que describe los requisitos del sistema de gestidn
de calidad, en realidad, este grupo de normas esta compuesto en la actualidad por los

siguientes estandares:

Tabla 1.- Familia de las 1SO 9000

FAMILIA 1SO 9000
ISO 9000 ISO 9001 ISO 9004

Fuente: (L6pez, 2016)
Elaborado por: Adrian Cuasatar
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e ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y
vocabulario: esta norma describe los conceptos y principios fundamentales de la
gestion de calidad e incluye términos y definiciones que aplican a todas las normas de
gestién de la calidad.

e 1SO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos: esta es la norma
que describe los requisitos que debe satisfacer una organizacion que declare estar
alineada con la norma. Es la Unica de entre las tres que esta desarrollada con propdsito
de ser empleada para la certificacidn por tercera parte.

e IS0 9004:2009 Gestidn para el éxito sostenido de una organizacién - Enfoque
de gestidn de la calidad: esta norma proporciona directrices a las organizaciones para
ayudarlas a alcanzar un éxito sostenido a partir de la implementacién de ISO 9001. A
pesar de que en su propdésito original no es una norma certificable, algunas entidades
de certificacion ofrecen certificaciones (no acreditadas en la mayoria de los casos)
basadas en este modelo de mejora.

(Lépez, 2016).

2.2.2. Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma I1SO 9001:2015

La adopcion de un Sistema de Gestién de la Calidad en una institucion es una decision
estratégica que puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base

solida para las iniciativas de desarrollo sostenible.

2.2.2.1. Principios de Gestion de la Calidad.

La norma tiene como pilares fundamentales los siete principios de gestion de calidad,
que son descritos en la ISO 9000 a través del titulo, declaracion del principio,
fundamentacion légica, beneficios de su aplicacion y acciones que se pueden tomar. Estos

principios corresponden a una revision y actualizacion de los ocho principios de gestion
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de calidad, que pasaran a fundamentar las normas de gestion de calidad a partir de la

edicion de 2000.

Los principios son una clave de interpretacion de la norma. Por su importancia, en este

punto hacemos la presentacion de como son aplicados en la ISO 9001.

La ISO 9001:2015 se basa en los siete principios de la gestion de la calidad, que son:

ENEOOUE AL COMPROMISO
CLI(IgNTE LIDERAZGO DE LAS
PERSONAS
ENFOQUE GESTION DE
BASADO EN MEJORA LAS
PROCESOS RELACIONES
TOMA DE
DECISIONES
BASADAS EN

LA EVIDENCIA

Figura 1.- Los siete principios de la Gestion de la Calidad
Fuente: Guia de aplicacion de la 1SO 9000:2015

Elaborado por: Adrian Cuasatar

e Enfoque al cliente: el enfoque primordial de la gestion de la calidad es la
satisfaccion de los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder sus
expectativas.

e Liderazgo: Los dirigentes de todos los niveles, establecen la unidad de propdsito y
direccién y crean las condiciones para que las personas se involucren en el logro

los objetivos de la Organizacion.
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e Compromiso de las personas: Personas competentes, capacitadas Yy
comprometidas a todos los niveles, en toda la Organizacion, son esenciales para
mejorar su capacidad para crear y proporcionar valor.

e Enfoque a procesos: Resultados consistentes y predecibles se alcanzan de manera
mas eficaz y eficiente cuando se entienden y gestionan actividades como procesos
interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.

e Mejora: Las Organizaciones exitosas tienen un enfoque permanente en la mejora.

e Toma de decisiones basada en la evidencia: La toma de decisiones basada en el
analisis y evaluacion de datos y la informacion son mas propensas a producir los
resultados deseados.

(MCKINLEY, 2017)

2222, Estructura de 1SO 9001:2015

La estructura completa de la norma ISO 9001:2015, se puede realizar mediante el ciclo
PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) ya que puede aplicarse a todos los

procesos Y al sistema de gestion de la calidad como un todo.
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Organizacion
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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Operacion (7)
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Mejora (10)

Satisfaccion
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/

“ Resultados del

SGC

Productos y
Servicios

Figura 2.- Representacion de la estructura de la ISO 9001:2015 con el ciclo PHVA
Fuente: 1SO 9001:2015
Elaborado por: Adrian Cuasatar

La estructura de la norma ISO 9001:2015 se compone de diez clausulas segun (Cortés,

2017)

e Clausula 1:
e Clausula 2:
e Clausula 3:

e Clausula 4:

Alcance

Referencias normativas

Términos y definiciones

Contexto de la organizacion

e Clausula 5: Liderazgo

e Clausula 6: Planificacion

e Clausula 7: Soporte

e Clausula 8: Operacion

e Clausula 9: Evaluacién del desempefio

e Clausula 10: Mejora Continua
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2.2.2.3. Nuevos Requerimientos en la Norma 1SO 9001:2015

e Contexto de la Organizacion.

La ISO 9001:2015 requiere que las Organizaciones determinen el contexto especifico
del negocio en el cual operan para aseguraren que el SGC es apropiado a ese contexto.
Los factores externos que afectan una Organizacion pueden incluir, por ejemplo, el
entorno cultural, social, politico, legal, reglamentar, financiero, tecnolégico, econémico,
natural y competitivo al nivel internacional, nacional, regional o local. Los factores
internos pueden incluir la cultura corporativa de la Organizacion, administracion,
estructura organizativa, funciones y responsabilidades, politicas, objetivos y recursos
estratégicos (capital, tiempo, personas, procesos, sistemas tecnoldgicos), sistemas de
informacién, flujos de informacion y procesos de toma de decision (tanto formal como

informal).

En resumen, cada Organizacion es diferente y no hay “una solucion unica” de SGC

gue sea apropiada para todas las situaciones.

e Partes interesadas.

La 1ISO 9001:2015 exige a las Organizaciones que piensen mas alla de los requisitos
contractuales de sus clientes, y que consideren las necesidades esperadas y relevantes de
otras partes interesadas. Esto puede incluir, por ejemplo, usuarios finales, reguladores,

partners de joint venture, franquiciados y otros.

e Servicios.

La nueva version de ISO 9001 coloca mas énfasis en el sector de los servicios,
haciendo el lenguaje global de la norma méas amigable para Organizaciones de este sector,

y adaptando algunas secciones tradicionales para enfocarse mas en las necesidades del
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sector de los servicios. No solo se ha dado més atencion a los requisitos relacionados con
el disefio y desarrollo, ambiente del proceso y equipos de medicion respecto al sector de
los servicios, como también la norma utiliza ahora especificamente los términos producto
y servicio (P&S) en lugar de solamente productos, como antes. Aunque esto no tenga
implicaciones practicas, pues las versiones de la ISO 9001 de 2000 y 2008 ya habian
dicho con claridad que producto incluia servicio, para enfatizar el hecho de que la norma
se aplica a ambos, los productos tangibles e intangibles suministrados por la

Organizacion.

e Enfoque basado en procesos

La ISO 9001:2015 mantiene un fuerte énfasis en el enfoque basado en procesos el
cual fue exitoso en las versiones de las normas de 2000 y 2008, segun lo cual una
Organizaciéon necesita gestionar sus procesos de manera que alcance los resultados
deseados, lo que, de acuerdo con la ISO 9001, significa suministrar a los clientes P&S

consistentes y en conformidad.

e Enfoque basado en riesgos

El “enfoque basado en riesgos” estd integrado en toda la norma, segin lo cual una
Organizacion necesita identificar los riesgos (y oportunidades) asociados a sus
actividades, y tomar medidas para reducir los riesgos de producir P&S no conformes.
Todos los procesos necesarios al SGC tienen que ser gestionados utilizando el ciclo Plan-
Do-Check-Act (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), pero algunos necesitan de un mayor
grado de control que otros, contribuyendo en la capacidad de la Organizacion a cumplir

sus objetivos.
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No es intencion de la ISO 9001:2015 exigir que todas las Organizaciones adopten
metodologias formales de gestion del riesgo, pero sin provocar una mentalidad de
“enfoque basado en riesgo”. Simplificando, significa considerar el riesgo
cualitativamente y, dependiendo del contexto de la Organizacién, cuantitativamente al
definir el rigor y grado de formalidad necesarios para planificar y controlar las actividades

y procesos individuales.

e Enfoque a resultados

La ISO 9001:2015 también da mas énfasis a la capacidad de un SGC de “cumplir sus
promesas”. La medida absoluta de la eficacia del SGC no es el nimero de procedimientos
documentados, las horas dedicadas a la formacion o el nimero de unidades de equipos de
medicién calibrados, pero si la capacidad de la Organizacién de dar confianza sobre su
capacidad de, consistentemente, suministrar P&S que van al encuentro de los requisitos
de los clientes y de otras partes interesadas, como por ejemplo los reguladores. A lo largo
de la nueva version de la ISO 9001, desde el nivel estratégico hasta al operacional, se ve

acentuada esta filosofia en la que “el resultado cuenta”. (1SO 9001:2015)

2.3. DISENO DE PROCESOS.

2.3.1. Definicion de proceso.

Se define al proceso como el “conjunto de actividades secuenciales o paralelas que
ejecuta un productor, sobre un insumo, le agrega valor a este y suministra un producto o

servicio para un cliente interno o externo”. (ISO 9000:2015)
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2.3.2. Identificacién del proceso.

Si se quiere identificar se debe tener en cuenta que no solo las entradas y salidas
forman parte de un proceso en el interacttan los clientes, los proveedores, las actividades,

los recursos, y otros componentes que forman parte en la obtencion del producto final.

Para ser un proceso definido y claro debe tener definidas y establecidas las siguientes

caracteristicas.

Entradas y salidas, insumos y resultados.

e Los procedimientos seran claros y entendibles tanto para el personal de la
organizacion como para personas ajenas a los procesos.

e Los procesos deben tener un responsable que asegure su eficacia y el
mejoramiento continuo.

e Determinar el inicio y el fin de, las inclusiones y las exclusiones que afecten al
proceso.

e ldentificar todo lo que se requiere como materia prima para transformar las

entradas en el producto final.

La capacidad que puede entregar el proceso. (Lépez, 2016)

2.3.3. Caracterizacion de procesos

La caracterizacion de los procesos describe de manera secuencial las actividades que

deben seguir los involucrados en el desarrollo del proceso.

Para la caracterizacion de los procesos y su desarrollo se debe tener en cuenta
diagramas de flujo, de acuerdo a los procedimientos correspondientes a la organizacion.
Dentro de la caracterizacion se debe comprender a formatos, instructivos y registros para

la validacion de los procedimientos. (Martinez Aurora, 2014)
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2.3.4. Diagrama de procesos.

Los diagramas son una manera dindmica de representar los procesos utilizando figuras

de una empresa y observar las actividades que lo conforman, las relaciones entre ellos,

incompatibilidad y hasta cuellos de botella.

Los simbolos utilizados en la elaboracion de los diferentes diagramas deben estar

definidos por la organizacion y estar determinados para toda la organizacion, la

descripcidn que va en la figura debe iniciar con verbos terminadas en infinitivo (ar, er, ir,

or, ur).

Tabla 2. Simbolos para diagramar

Simbolo Significado

Instruccion

Operacién, actividad

Decisién

Transporte

Documento impreso
Inicio, fin
Conector

Almacenamiento,
archivo

Demora, espera

Inspeccion, control

Sentido de flujo

Transmision electronica
de datos

N |oU <0110

Describir en forma concisa la accion
0 actividad

Anotar la pregunta sobre la que se
decidira

Indicar el proceso o actividad al cual
se traslada

Anotar el nombre del documento que
se genera

Indica el inicio y el fin de un proceso

Indicar el traslado del proceso,
numerar

Anotar el nombre o lugar del archivo

Anotar que espera

Indicar que se revisa
Siempre se debe indicar el sentido

Indicar a donde va

Fuente: (Pardo, 2017)
Elaborado por: Adrian Cuasatar
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2.3.5. Tipos de diagramas de procesos

Es indispensable estandarizar la elaboracion de diagrama, para que todos puedan

interpretar de una manera adecuada lo que el diagrama representa.

Por lo que se muestra algunos tipos de diagramas que pueden ser aplicados de acuerdo

a la conveniencia de la organizacion.

e Diagrama de bloques.- con este tipo de diagramas se obtiene una vision general y
esta constituido por una secuencia de actividades que describen el proceso, por lo
general presenta pocos detalles porque supone que las actividades ocurren sin

problemas.

INICIO

ACTIVIDAD 1

:

ACTIVIDAD 2

!

ACTIVIDAD 3

FIN

Figura 3. Ejemplo de diagrama de bloques
Fuente: (Herndmdez, 2013)
Elaborado por: Adrian Cuasatar

e Diagramas de flujo.- Los diagramas de flujo son representaciones graficas apoyadas
con simbolos y un mayor grado de detalles que permite considerar alteraciones en la

secuencia que pueden ser revisiones, decisiones, controles, entre otros.
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INICIO

e

ACTIVIDAD 1

'

ACTIVIDAD 2

ACTIVIDAD

ACTIVIDAD 1

'

ACTIVIDAD 2

Figura 4. Ejemplo de diagrama de flujo
Fuente: (Hernamdez, 2013)
Elaborado: Adrian Cuasatar

Diagrama de flujo y participantes.- se caracteriza porque este tipo de diagrama
considera a los diversos participantes que intervienen en el proceso ademas describe
el flujo de actividades y la secuencia. En este caso el flujo esta descrito con mayor
detalle y es posible afinar el analisis de ineficiencias o disefiar con mayor precision los

cambios.

Pagina 1 de 1

PROCEDIMIENTO

SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

FECHA DE EMISION: 02/03/2019 FECHA DE REVISION: 03/03/2019 VERSION: 0.0

Inicio: Elaborado por:
Fin: Revisado por:
Objetivo: Aprobado:

RESPONSABLE 1

RESPONSABLE
2

RESPONSABLE 3

Figura 5. Ejemplo de diagrama de flujo y participantes
Fuente: (Hernamdez, 2013)
Elaborado: Adrian Cuasatar
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e Diagrama de relacion.- Cuando se da la necesidad de centrar la atencion en algunos
aspectos especificos de los procesos y en el caso que se desee observar que es lo que

se transfiere de un &rea a otra durante el flujo de actividades.

LOGISTICA

DISTRITO LOGIETICA REGION

h 4

+  TRANSPORTE FAX
+  ABASTECIMIE

% +  ELABORAR CRDEN +  TRAMITAVIA g&
r
r

NTO
SECCION QUIMICA LOGISTICA
DISTRITO
- REVISA
*  ELABORA AUTOTANQUE
SOLICITUD FOR *  COTEIA
ESCRITO DOCUMENTOS
*  ANALIZA INSUMOS

i

Figura 6. Ejemplo de diagrama de relacion
Fuente: (Hernamdez, 2013)
Elaborado por: Adrian Cuasatar

2.4. METODOLOGIA PARA DISENAR UN SGC.

Di"ico

Figura 7.- Metodologia para el disefiar un SGC
Fuente: (Gonzalez & Arciniegas, 2016)
Elaborado por: Adrian Cuasatar

2.4.1. Diagnostico y Planificacion.

La primera etapa es realizar un diagnostico para conocer cual es el grado de
cumplimiento que tiene la organizacion con los requisitos de la norma ISO 9001:2015, a
partir del mismo trazar un plan de trabajo, donde se detallan las actividades, con sus

plazos y responsables, que se llevardn a cabo a lo largo del proyecto.
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Figura 8.- Diagrama de flujo para la aplicacién gerencial de la calidad
Fuente: (Gonzalez & Arciniegas, 2016)
Elaborado por: Adrian Cuasatar

2.4.2. Disefio del SGC.

En esta etapa se definen los elementos clave del Sistema de Gestion de la Calidad

(SGC) y se establece el soporte documental del Sistema.

La documentacion es muy importante ya que conserva el conocimiento que la
organizacion ha adquirido asegurando asi que no se cambie o0 se pierda. Permite también
registrar los sucesos buenos y malos que han transcurrido durante la vida de la
organizacion siendo asi también los documentos objetos de apoyo para la toma de

decisiones.
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L Manual del sistema J

Caracterizacion de

Procesos
Documentos (Formatos,
instructivos, registros,

planes, entre otros)

Figura 9. Niveles de Documentacion
Fuente: (Gonzalez & Arciniegas, 2016)
Elaborado por: Adrian Cuasatar

. Manual del sistema

El manual muestra una vision general de la organizacion enunciando la politica del
sistema y cada uno de sus responsables para planear, hacer, verificar y actuar sobre las

actividades que se deben llevar a cabo para cumplir con los objetivos organizacionales.

2.4.3. Implementacion del SGC.

A medida que el SGC se disefia, se van implementando las metodologias y registros en
todos los procesos y areas funcionales dentro del alcance definido. (Gonzalez &

Arciniegas, 2016).

Los requerimientos del manejo del sistema de calidad, no necesariamente deberan ser
implementados independientemente del sistema existente en la empresa. En la mayoria
de las veces es posible cumplir con los requisitos establecidos en las normas 1SO,

simplemente adaptando partes del sistema y de su documentacion del sistema que la
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empresa tiene en operacion al momento de implementar un sistema bajo las Normas 1SO-

9000. Las siguientes son las Etapas para implementar un SGC:

«.Como
estamos?

« ¢ Estamos
cumpliendo?

¢Por qué
queremos
cambiar?

;Lo
estamos
haciendo
bien?

«;Qué
vamos
hacer?

Figura 10.- Etapas de implementacién.
Fuente: (Gonzalez & Arciniegas, 2016)
Elaborado por: Adrian Cuasatar

Sensibilizacion: no hay nada mas dificil que vencer la resistencia al cambio y la
de convencer a los empleados de la necesidad de contar con un sistema
documentado y el seguimiento sistematico de las normas internas establecidas en
la empresa y consignadas en el manual de calidad. Por esta razén es fundamental
dedicar todo el tiempo y esfuerzo que se requiera a esta etapa, si se quiere tener
éxito con el sistema de gestion de calidad, sin que este se convierta en una camisa
de fuerza a seguir a regafiadientes, y lo que es peor, que el sistema se convierta en
«letra muerta», que nadie quiere cumplir. Es necesario sensibilizar las directivas
para que comprendan las responsabilidades y compromisos con el proceso de
implantacion del SGC. Corresponde a la disposicién seria y firme de la direccion
general de comprometerse con la cultura de la calidad. Se basa en el estudio de
los desafios que la compafiia se impone como un reto, y al interés de implementar
controles de las actividades y de los procesos, superando todos los problemas,
costos e inconvenientes con el animo de lograr el total cumplimiento de los
requisitos exigidos por los clientes y por la Norma ISO, para conseguir ventajas

competitivas. (Gonzalez & Arciniegas, 2016)
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Diagnostico: el diagndstico consiste en un analisis preliminar del «estado del
arte» en que se encuentra la empresa con respecto a la problemética de la calidad.
Su proposito seré el de diagnosticar la situacion inicial, establecer los elementos
mas sensibles y compararlos con el contexto deseado del modelo de SGC que sera

implantado. (Gonzéalez & Arciniegas, 2016)

Planeacion y organizacion del SGC : una vez la direccion ha asumido su
compromiso y todo el recurso humano de la empresa ha adquirido el compromiso
con la cultura de la calidad y es consciente de la necesidad de contar con un
sistema que regule la misma, como es el sistema de gestion de la calidad, se
procede con las siguientes actividades: creacion del equipo de trabajo para la
implementacion del SGC, nombramiento del lider o responsable de conducir la
implementacién del SGC, elaborar el plan de trabajo para la conformacion e
implementacién del SGC y crear documentos y mecanismos de control como base
fundamental del sistema de gestidn ya que constituyen una pieza importante en la
cultura organizacional para la sostenibilidad del nuevo SGC. (Gonzélez &

Arciniegas, 2016)

Implantacién del nuevo SGC: la implantacion del nuevo sistema de gestion es
una etapa que se debe fusionar con la documentacion, de forma que se vayan
introduciendo paulatinamente los procedimientos e instrucciones al tiempo que se
definan y aprueben. La implantacion del sistema de gestion se debe realizar
paulatinamente, para que los trabajadores la asimilen facilmente sin crear
traumatismos en las dependencias y en el personal. (Gonzélez & Arciniegas,

2016)



e Seguimiento y mejora del sistema: una vez implementado el SGC, y como
ultima etapa, es necesario realizar un seguimiento permanente con el fin de
comprobar su eficacia y la consecucion de los objetivos esperados con el sistema
de gestion de la calidad, su pertinencia y las posibilidades de mejora continua.
Estas revisiones y acciones de mejora deben generar «acciones correctivas,
preventivas o de mejora», sobre las no conformidades halladas, que permiten
optimizar el SGC para lograr la eficacia procesos internos del sistema de gestion

de la calidad. (Gonzalez & Arciniegas, 2016)

2.4.4. Auditoria interna.

Luego que se haya implementado el SGC en la organizacion, se llevard a cabo la
realizacion de la auditoria interna de todo el SGC, con el objetivo de determinar si el
Sistema de Gestion de la Calidad cumple los requisitos de 1ISO 9001:2015 y se aplica de

manera consistente en todo el proceso involucrado. (Daniel, 2015)

PROGRAMACION

EJECUCION

Figura 11.- Proceso de Auditoria
Fuente: (Gonzalez & Arciniegas, 2016)
Elaborado por: Adrian Cuasatar
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2.4.5. Auditoria de Certificacion.

Una vez que se haya verificado que el SGC cumpla con los requisitos de la norma I1ISO
9001:2015 y se encuentre en funcionamiento en la organizacion, ésta se pone en contacto
con algun organismo de certificacion para comenzar con el proceso de certificacion.

(Daniel, 2015)

Después de conseguir la Certificacion 1SO 9001:2015 es necesario su mantenimiento.
Como hemos apuntado al principio, este certificado se puede utilizar para mostrar al
publico y generar publicidad positiva ya que pone en conocimiento la calidad de sus

productos y/o servicios. (Gonzalez & Arciniegas, 2016).

2.5. COOPERATIVA
Es una asociacion autdnoma de personas que se han unido voluntariamente para hacer
frente a las necesidades y aspiraciones econémicas y sociales comunes por medio de una

institucion de propiedad conjunta y de control democrético.

2.5.1. Estructura Organizacional

El gobierno, direccidn, administracion, y control interno de la Cooperativa, se ejerce

por medio de los siguientes organismos.

e Asamblea General

e Consejo de Administracion
e Consejo de Vigilancia

e Gerencia

o Comités

(Cooperativa, 2017)
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2.6. SERVICIOS FINANCIEROS
La Cooperativa brinda servicios financieros los cuales corresponde a las actividades
ejecutadas por la institucion para satisfacer las necesidades de los socios/clientes ya sean

personas naturales o juridicas. (Financiera, 2015).

2.7. SEPS

Entidad técnica de supervision y control de las organizaciones de la economia popular
y solidaria, con personalidad juridica de derecho publico y autonomia administrativa y
financiera, que busca el desarrollo, estabilidad, solidez y correcto funcionamiento del

sector economico popular y solidario. (Solidaria, 2019)
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CAPITULO Il

3. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

Realizar el diagnostico de la situacion actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Santa Anita Ltda., mediante el levantamiento de informacion para para verificar el grado

de cumplimiento de acorde con los requisitos de la norma 1SO 9001:2015.

Dentro de este capitulo se considerara las siguientes actividades para conocer con

claridad la situacién actual de la Cooperativa.

[DIAGNCSTICO DE LA SITUACION ACTUAL]

T

2.- DIAGNOSTICO
ESTRATEGICO DE

3.- ANALISIS DE
FUERZAS
COMPETITIVAS

1.- ANTECEDENTES EN EL CUMPLIMIENTO DE

CALIDAD

LOS REQUISITOS DE LA
0

Amenaza de competidores

Datos Generales :
potenciales

Macroprosesos

Nivel de rivalidad del
sector

Mision Anélisis FODA

Vision

Valores

Organigrama

Descripcion de los
productos

Descripcion de los
procesos

T

Figura 12. Diagnostico Situacién Actual
Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)
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3.1. ANTECEDENTES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

SANTA ANITA LTDA.

3.1.1. Resefa Histérica

Por experiencias negativas con proyectos de gobierno en las décadas de los 70-80
con el proyecto FODERUMA financiado por el Banco Central del Ecuador. Por muchos

afios de paternalismo generados por la intervencion de ONG’s.

Por discriminacién de las instituciones financieras tradicionales hacia las personas con

menos posibilidades econdmicas (Indigenas, Afroecuatorianos y Mestizos).

Por fallidos convenios que generd la UNORCAC para acercar los servicios financieros

a sus comunidades de base.

La Union de Organizaciones Campesinas e Indigenas de Cotacachi UNORCAC, al
haber fallado en sus intentos de generar alianzas estratégicas con instituciones financieras,
para que éstas mediante una administracion de fondos entreguen servicios financieros a
los habitantes de las 43 comunidades de su ambito de accion, nace la idea a través de
dirigentes y técnicos el crear una Cooperativa de Ahorro y Crédito para el sector rural

del canton Cotacachi.

Y asi el 03 de Diciembre del 2001, nace la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa
Anita Ltda, con Acuerdo Ministerial No. 00347, inscrita en el Registro General de
Cooperativas con el nimero de orden 6467, que consta en los Folios de la Direccion

Nacional de Cooperativas a cargo del Ministerio de Bienestar Social.
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3.1.2. Datos Generales

Tabla 3. Datos Generales

DATOS GENERALES

Razon Social

Ruc

Representante Legal
Actividad Empresarial
Numero de Empleados

Pais

Provincia

Canton

Parroquia

Sector

Direccién

Teléfonos

Correo

Ubicacion Geografica

Logotipo

Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Anita
Ltda.

1091708139001

Ing. Diamela Gallegos

Intermediacion Monetaria y Financiera
56 empleados

UBICACION

Ecuador

Imbabura

Cotacachi

San Francisco

Barrio Centro

10 de Agosto y Vicente Rocafuerte
(06) 2916739 / (06) 2916031

Santé Anita

COOCPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

Fuente: Cooperativa Santa Anita Ltda.
Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)
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3.1.3. Agencias

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Anita Ltda., se encuentra posesionada en la
zona norte del Pais, especificamente en las provincias del Carchi e Imbabura con 6
Agencias operativas y una ventanilla de Extension, enfocadas en brindar apoyo a la
poblacion rural, fomentado el crédito micro-empresarial para pequefios y medianos

productores y en crear una cultura de ahorro.

Tabla 4.- Informacion de Agencias Coac. Santa Anita Ltda.

Agencias
Provincia Nombre Direccion N“mem
Trabajadores
Agencia San Rafael Parroquia San Rafael ) 5
Rosales y Pasaje 1 de mayo
Ciudad de Mira — Calle la
Carchi Agencia Las Parcelas | Capilla C2-010 y Narchin 5
Mira
Ventanilla La Parroquia la Libertad - )

Libertad
. Ciudad de Ibarra — Calle
Agencia Ibarra Velazco y Bolivar 8

Ciudad de Atuntaqui — Calle

Agencias Atuntaqui Bolivar y Salinas 5
Parroquia de Imantag — Eloy
Imbabura | Agencia Imantag Alfaro (junto a la Junta 2
Parroquial)
. . Ciudad de Cotacachi — 10 de
Agencia Cotacachi Agosto y Rocafuerte 7
Oficina Central 29

(Administrativa)

Fuente: Cooperativa Santa Anita Ltda.
Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)

3.1.4. Mision Actual

Somos una Cooperativa de Ahorro y Crédito Popular y Solidaria que ofrece productos

y servicios financieros de calidad, orientada a la zona rural de la region sierra Norte del

48



Pais, impulsando el crecimiento econdémico, desarrollo social y la inclusion financiera de

nuestros socios, clientes y comunidad.

3.1.5. Visiéon Actual

Ser una Cooperativa de Ahorro y Crédito reconocida, en su area de influencia, por su
crecimiento sostenido y atencion de calidad, que contribuya a la inclusion financiera y

social, con indicadores adecuados, un equipo humano calificado y comprometido.

3.1.6. Valores

Ademas de los valores universales de honestidad, lealtad e integridad, los siguientes
valores operativos son fundamentales y representan nuestro compromiso con los socios,

clientes, directivos y personal, con el objetivo de que la Cooperativa Santa Anita sea

reconocida.

Tabla 5. Valores Institucionales

Los Valores de la
Cooperativa Santa Anita
Ltda.
Solidaridad: Creemos que el
éxito en el logro de nuestra
misién, nuestros  objetivos
organizacionales y en el apoyo
a nuestros socios y clientes esta
determinado en el respeto a

cada persona.

Empoderamiento: si  bien
nuestro negocio es sobre
finanzas, nuestra vocacion es
ayudar a las personas. Estamos
comprometidos a apoyar a cada
persona trabajando para que

49

Principio de préctica: ¢Qué vamos hacer?

Nos mantendremos unidos, apoyandonos unos a
otros y trabajando para alcanzar un objetivo
comun.

Si tenemos un problema, usaremos la
colaboracion y la orientacién trabajando juntos
para resolverlo.

Nuestro respeto por cada persona se demostrara
a través de politicas y regulaciones que
requieren un trato equitativo e imparcial.

Apoyaremos a nuestros socios y clientes en el
cumplimiento de sus necesidades de desarrollo
social y comercial a través de la educacion y
asesoria financiera.

Apoyaremos a nuestros colaboradores en su
desarrollo personal y profesional.



alcance sus metas y desarrollar
su capacidad.

Trasparencia: Creamos
confianza con el nuestros
clientes, socios y personal
mediante un compromiso con
la honestidad, la apertura y la
integridad.

Responsabilidad
Compartida: Entendemos que
todos compartimos la
responsabilidad del éxito de la
Cooperativa Santa Anita y que
el trabajo de cada uno de
nosotros contribuye para
lograrlo

Fuente: Cooperativa Santa Anita Ltda.
Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)

Alentaremos a todos nuestros asociados a
participar en eventos donde se escuche su voz.

Nos comprometemos a presentar nuestra
informacion corporativa en formatos simpes
claros y directos

Nos aseguramos de que nuestros socios Yy
clientes estén al tanto los detalles de cualquier
tramite que realicen.

Haremos que nuestra informacion
organizacional esté disponible de manera
oportuna y completa.

Respetaremos la confidencialidad de la
informacion segun lo exige la ley o las buenas
préacticas comerciales, informando lo que se
debe y protegiendo la informacion de lo que es
nuestro por integridad.

Cuando trabajamos con socios, los educamos
sobre la necesidad de aceptar la responsabilidad
de los compromisos que hacen

Educaremos a nuestro personal para mostrar
como la contribucion personal conduce al éxito
de la organizacion.

Esperamos que todos los miembros de nuestro
personal demuestren de manera activa y
constante un compromiso con nuestra mision y
valores fundamentales operativos.

3.1.7. Organigramay Niveles Jerarquicos

La Cooperativa Santa Anita Ltda., cuenta con una organizacion jerarquica donde se

tienen claramente definido funciones y responsabilidades de cada uno de los

departamentos y las diferentes relaciones que se tienen entre ellos.
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En la figura 13 se muestra los niveles jerarquicos

ASAMBLEA DE CONSEJO DE AUDITOR JEFES DE CONTADOR ADMINISTRADOR ASESOR DE SERVICIOS
REPRESENTANTES ADMINISTRACION COMITES GERENTE INTERNO DEPARTAMENTOS | GENERAL DE AGENCIA R [[] DIGITADOR GENERALES
CONSEJO DE u OFICIAL DE | ADMINISTRADOR GESTOR |
VIGILANCIA CUMPLIMIENTO COORDINADORES DE CARTERA COBRANZA CAJERO
L ADMINISTRADOR L ANALISTA DE - GESTOR SOCIAL Y L ASISTENTE DE
DE RIESGOS CREDITO MARKETING ARCHIVO

= ASISTENTES

= SECRETARIA

— BACK UP

Figura 13.- Niveles Jerarquicos
Fuente: Cooperativa Santa Anita Ltda.

Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)
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En la figura 14, se muestra los el organigrama actual de la Cooperativa Santa Anita Ltda.

Figura 14. Organigrama
Fuente: Cooperativa Santa Anita Ltda.
Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)
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3.1.8. Descripcion de puestos y funciones

Tabla 6.- Descripcion de Funciones

Nivel A
Cargo Mision del Cargo
Conocer, examinar, evaluar, aprobar y controlar la gestion
Asamblea de economica-financiera y administrativa de la Cooperativa a través de
representantes los informes presentados por los consejos, 6rganos de nivel
P ejecutivo y de control, para tomar las mejores decisiones en
beneficio de los socios.

Nivel B
Viabilizar y establecer las politicas, lineamientos generales y
Consejo de disposiciones legales internas a observarse y aplicarse en el

Administracién

desarrollo de actividades de la organizacion, evaluando sus
resultados e informando de los miso a los socios

Consejo _de Cumplimiento de la mision, vision y objetivos institucionales
Vigilancia
Nivel C

" Cumplir y hacer cumplir las disposiciones reglamentarias, politicas
Comité de - | - X . I .
Crédito de ,credlto, manua de crédito y sugerir cambios de la normativa para

el area de crédito.

Comite d? Cumplimiento de los requerimientos tecnoldgicos
Tecnologia
Comité de Revisar y aprobar las adquisiciones segun el nivel de aprobacién

Activos y Pasivos
Comité de Etica

Comité de
Cumplimiento
Comité de
Administracion
Integral de
Riesgos

Comité Paritario

establecido.

Cumplir y hacer cumplir el Cédigo de Etica y los valores y principios
institucionales

Realizar un proceso administrativo direccionado con la prevencion
del lavado de activos y financiamiento de delitos

Proponer y Monitorear del sistema de Administracion integral de
riesgos a través de la aplicacion de Manuales, Politicas, procesos,
procedimientos, formatos, registros y metodologias de trabaja para
mitigar y prevenir la materializacion de riesgos.

Velar y garantizar el bienestar y la salud de sus trabajadores/as
asegurandoles un ambiente de trabajo sano y seguro.

Nivel 1

Gerente

Liderar y promover el cumplimiento de la Mision y Vision de la
organizacion a través de Gestidn Administrativa, financiera y la
Representacion Legal.

Nivel 2

Auditor Interno

Controlar y evaluar que las operaciones y actividades financieras,
comerciales, administrativas y de SST de la Institucion, cumplan con
la normativa interna y externa vigente.




Oficial de
Cumplimiento

Administrador
de Riesgos

Vigilar y Orientar el cumplimiento de las disposiciones legales en
materia de Prevencion, deteccién y erradicacion del delito de lavado
de activos y del financiamiento de delitos

Determinar y actualizar permanentemente las estrategias, politicas,
procesos, procedimientos y metodologia que permitan una eficiente
administracion integral de riesgos; ademas de su adecuado
seguimiento, asi como el modo de divulgacion y concienciacion de
la politica organizativa, que enfatice la importancia del control del
riesgo en todos los niveles de la institucion.

Nivel 3

Jefe Financiero
Administrativo

Jefe de Talento
Humano

Jefe de Negocios

Planificar, dirigir y controlar la gestion administrativa financiera para
cumplir con las condiciones requeridas de costo, liquidez,
rentabilidad y seguridad; en concordancia con las disposiciones
legales en el marco de la vision, mision de la Cooperativa

Planificar, organizar, dirigir y aplicar la técnica de administracion de
Talento Humano en la Cooperativa Santa Anita Ltda., ademas
desarrollar programas de seleccién, induccién, capacitacion de
personal, evaluacion del desempefio, politica de salarios, llevar
nomina y desarrollo organizacional.

Analizar y administrar eficientemente la Cartera de Crédito y
Captaciones de la Cooperativa Santa Anita Ltda., encaminados a
garantizar la solvencia y rentabilidad del negocio financiero; a través
de estrategias eficientes y eficaces de colocacion, seguimiento,
recuperacion y captacién que contribuyen a minimizar el riesgo y
mantener indices de morosidad bajos.

Planificar, organizar, controlar y dirigir el desarrollo de actividades
del departamento de Tecnologia de la Informacion y Comunicacion
implementadas en la institucion; asi como también apoyar y

Jefe de TIC's . . ;
coordinar el soporte y asesoria a todas las dependencias de la
Cooperativa, para la prestacién oportuna de los servicios financieros
de la institucion.
Nivel 4
. Determinar la viabilidad de las solicitudes de crédito mediante el
Analista de e : L -
- analisis y el estricto cumplimiento del manual de crédito y de la
Crédito L)
normativa interna y externa
Elaborar estados financieros de la Cooperativa Santa Anita Ltda.,
Contador l | T I ional
General aplicando los principios y normas contables nacionales e

Coordinador de
Operaciones

internacionales con transparencia, consistencia y confiabilidad.
Administrar, Controlar y supervisar la gestion operativa integral para
el buen funcionamiento del negocio.

Nivel 5

Administrador
de Cartera

Planificar y ejecutar las estrategias de colocacion de los productos y
servicios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Anita Ltda.
En la zona de influencia de su agencia, orientandose a consolidar la
participacion y penetracion en el mercado de dichos productos, asi
como la calidad de la colocacién de operaciones de crédito.
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Administrador
de Agencia

Planificar, organizar, dirigir, supervisar y controlar que todas las
actividades administrativas, financieras, talento humano, operativas
y de negocio se realicen eficientemente cumpliendo la normativa
interna y externa, buscando la rentabilidad sostenible de la Agencia.

Nivel 6

Asesor de
Crédito

Asesor de
Captaciones

Gestor de
Cobranza

Gestor Social y
Marketing

Asistente
Operativo

Asistente de
Contabilidad

Back Up

Asistente de
Redes,
Comunicacion y
Soporte de Tic'S

Asistente
Administrativo y
de TTHH

Asistente de
Procesos y
Seguridades
Integrales

Secretaria
General
Asistente de
Archivo

Digitador -
Verificador

Promocionar, evaluar, analizar, recuperar y renovar los productos de
crédito y demas servicios que ofrezca la institucion contribuyendo de
esta manera al cumplimiento de la Mision y Vision de la institucion
Incrementar, captar y mantener el portafolio asignado en captaciones,
fidelizando la relacion con los socios y clientes a largo plazo,
estableciendo venta cruzada

Realizar de manera oportuna la gestion de cobro a socios morosos
para reducir los indicadores de morosidad.

Proponer y mantener constantes estrategias de comunicacion,
publicidad, relaciones publicas y gestion social como herramientas
que contribuya al crecimiento y posicionamiento de la institucion.
Ejecutar la Gestidn Operativa de la Agencia orientada a satisfacer las
necesidades de socios y clientes internos y externos.

Apoyar en la elaboracién de estados financieros de la Cooperativa
Santa Anita Ltda., aplicando los principios y normas contables
nacionales e internacionales con transparencia, consistencia y
confiabilidad.

Cumplir efectiva y eficientemente los reemplazos asignados.
Brindar el soporte técnico tanto en hardware y/o software, instalado
en los equipos de la institucién, monitorear la infraestructura de
comunicaciones y del data center; precautelando los equipos y la
informacién almacenada. Apoyando al cumplimiento del Plan
Estratégico Institucional y Plan Operativo Anual.

Apoyar en la administracion del Sistema de Gestion de Talento
Humano.

Administrar los Sistemas de Gestion por Procesos, Seguridad y Salud
Ocupacional y Seguridades Fisicas y Ldgicas, para contribuir al
mejoramiento continuo velar por la salud y la seguridad de los
empleados y la continuidad del negocio alineado al Plan Estratégico
institucional.

Ejecutar las actividades de secretaria con responsabilidad y apoyar
a las diferentes areas de la institucion.

Planificar, Organizar, gestionar y custodiar técnicamente el archivo
de files de crédito activos y pasivos.

DIGITADOR:

Verificar, actualizar y digitar; la informacion en la base de datos,
previa la concesion de créditos; conforme la normativa interna y
externa.

VERIFICADOR:

Recopilar y registrar la informacion relacionada a la calidad de
atencion a socios y clientes por parte de las areas operativa y de
negocios de la institucion.




Cajero

Auxiliar de
Servicios
Generales

Efectuar transacciones de recibidor-pagador con atencion de calidad
y calidez, comunicando los productos y servicios institucionales.

Mantener limpio y en perfectas condiciones de sanidad de las
Instalaciones de todas las Oficinas de la Cooperativa.

Fuente: Cooperativa Santa Anita Ltda.
Elaborado Por: Adrian Cuasatar (2019)

3.1.9. Oferta de productos

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Anita Ltda., presta servicios tanto financieros

como no financieros.

Dentro de los productos financieros se oferta Crédito y Captaciones.

El producto de Crédito se segmenta en dos grupos importantes como son: Crédito de

Consumo y Microcrédito con un porcentaje de colocacion en el mercado de 15% y 85 %

respectivamente.

Tabla 7.- Productos de Crédito de Consumo

Crédito de consumo creditodo

Definicion

Mercado Objetivo

Necesidad que cubre

Crédito para financiar necesidades de consumo a SocCioS
asalariados.

Socios asalariados con actividades permitidas.

Destinados a la adquisicion de bienes de consumo y pago de
servicios y también los créditos destinados a vivienda pero no
cumplan los pardmetros catalogados como créditos de
vivienda, entre otros

Crédito novado, refinanciado y reestructurado

Definicién

Necesidad que cubre

Crédito para socios que presentan dificultades de pago.

Capacidad de pago de acuerdo a la nueva situacién econémica
del socio en un tiempo determinado.

Crédito credi inversion consumo

Definicién

Mercado Objetivo

Linea de Creditos que financian a socios que mantienen
depdsitos a plazo fijo en la COAC Santa Anita Ltda.,

Socios  con actividades permitidas de acuerdo a lo que
contempla el manual de crédito.
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Crédito de consumo para microempresarios

Definicién

Mercado Objetivo

Credito para financiar necesidades de consumo a socCioS
microempresarios

Socios microempresarios con actividades permitidas,
actividades de produccion y mantenimiento agricola y
pecuaria

Fuente: Cooperativa Santa Anita Ltda.
Elaborado Por: Adrian Cuasatar (2019)

Tabla 8.- Productos de Microcredito

Crédito de capital de trabajo

Definicion

Necesidad que

Crédito para financiar necesidades de capital de trabajo de
negocios micro empresariales

Inventarios, materias primas, insumos, cuentas por cobrar,
pasivos del negocio(siempre que estos pasivos se encuentre al
dia en sus pagos )

Agropecuario: inventarios (animales para engorde, cultivos

financia i . .
de ciclos corto e insumos, cuentas por cobrar, pasivos del
negocio (siempre gque estos pasivos se encuentre al dia en sus
pagos).

Crédito de activos fijos

Definicién Creédito para financiar necesidades de inversion de activos fijos
para negocios micro empresariales

Mercado Obijetivo Socios micro empresariales con actividades permitidas y/o con

Necesidad que cubre

actividades de comercio, produccion y servicio

Compra de Activos Fijos: Maquinaria, Equipo (con gastos de
instalacién) y vehiculos para el negocio.

Transportistas: Compra o reparacion de vehiculo.
Remodelacion, construccién de locales comerciales, compra
de terreno o local comercial

Pasivos del negocio siempre que estos pasivos se encuentren
al dia en sus pagos.

Agropecuario Financia: Animales reproductores, ganado
lechero, maquinaria, equipo (con gastos e instalacion) y
vehiculo para el negocio, remodelacidn, construccion o
compra de predio agricola para produccion.
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Credito mejoramiento de vivienda para microempresarios

Definicién

Mercado Objetivo

Necesidad que cubre

Credito para financiar necesidades de mejoramiento de
vivienda propia o la vivienda de un familiar en primer grado
de consanguinidad del deudor o conyuge.

Socios micro empresariales con actividades permitidas y/o con
actividades de comercio, produccion y servicio

Se podrd financiar, ampliaciones, remodelaciones,
reparaciones, reemplazo de materiales, instalaciones de
servicios basicos (agua, luz, alcantarillado, gas, etc.), acabados
de construccién, compra de vivienda usada.

Crédito novado, refinanciado y reestructurado

Definicion
Mercado Objetivo

Necesidad que cubre

Credito para socios que presentan dificultades de pago.

Socios con actividades permitidas y/o con actividades de
comercio, produccion, servicios.

Capacidad de pago de acuerdo a la nueva situacién econémica
del socio en un tiempo determinado.

rédito de microempresa de lendwithcare

Definicion

Mercado Objetivo

Necesidad que cubre

Crédito para financiar actividades productivas o
emprendimientos que generen empleo

Socios micro empresariales con actividades de comercio,
produccion y servicios y/o con actividades de produccion y
mantenimiento agricola y pecuaria.

Inventarios, materias primas, insumos, cuentas por cobrar,
pasivos del negocio(siempre que estos pasivos se encuentre al
dia en sus pagos )

Agropecuario: inventarios (animales para engorde, cultivos de
ciclos corto e insumos, cuentas por cobrar, pasivos del negocio
(siempre que estos pasivos se encuentre al dia en sus pagos).
Compra de Activos Fijos: Maquinaria, Equipo (con gastos de
instalacion) y vehiculos para el negocio.

Remodelacidon, construccion o compra de local comercial.
Agropecuario Financia: Animales reproductores, ganado
lechero, maquinaria, equipo (con gastos e instalacion) y
vehiculo para el negocio, remodelacién, construccion o
compra de predio agricola para produccion.
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Definicion Linea de Créditos que financian a socios que mantienen
depositos a plazo fijo en la COAC Santa Anita Ltda.,

Mercado Obijetivo Socios  con actividades permitidas de acuerdo a lo que
contempla el manual de crédito.

Necesidad que cubre

Financian necesidades de microempresa.

Fuente: Cooperativa Santa Anita Ltda.
Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)

3.1.10. Productos de Captaciones

Constituyen todos los recursos econémicos que han sido depositados por los socios o
clientes en la COAC Santa Anita Ltda.
Las Captaciones pueden provenir de las siguientes fuentes:

e Deposito a la Vista
e Depositos a Plazo

Tabla 9.- Productos de Captaciones a la Vista
Cuenta ahorro a la vista

MERCADO META Dirigido a personas naturales y juridicas mayores de edad
a partir de los 18 afios.

Cuenta ahorro a la vista bono de desarrollo humano

Dirigido a personas naturales que sean beneficiarias del
MERCADO META Bono de Desarrollo Humano y desean que sus valores del
BDH sean acreditados mensualmente a su cuenta de
ahorros.

Cuenta ahorro a la vista mi primer ahorro

MERCADO META Dirigido a nifios y jovenes menores de 18 afios de edad,
de las zonas de influencia de la Cooperativa.

Ahorro programado semilla

Dirigidas a socios Yy clientes sean estas personas naturales,
MERCADO META juridicas o sociedades de hecho legalmente reconocidas
sean nacionales o extranjeros que tienen un objetivo
especifico de ahorro a futuro.
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Ahorro programado semilla con crédito

Dirigidas a socios sean estas personas naturales, juridicas o
MERCADO META sociedades de hecho legalmente reconocidas, nacionales o
extranjeros que mantengan una operacion crédito en la
COAC Santa Anita Ltda.

Fuente: Cooperativa Santa Anita Ltda.
Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)

Tabla 10.- Producto de Captaciones A Plazo

Deposito a plazo fijo

Este tipo de captacion esta dirigido a personas naturales
menores 0 mayores de edad, personas juridicas legalmente
constituidas, sean estas nacionales o extranjeras y
MERCADO META sociedades de hecho legalmente reconocidas, mismas que
podran ser socios o clientes. S6lo podran ser exigidas luego
de un periodo especificado mayor a treinta dias, debido a
que quedan inmovilizadas para el depositante durante el
plazo fijado.

O4zm—-—<—>xmCcpOm=>™
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Fuente: Cooperativa Santa Anita Ltda.
Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)

3.2. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO DE CALIDAD
3.2.1. Mapa de Procesos

1. GESTION GERENCIAL.

1.2. GESTION
INTEGRAL DE
1.1. PLANEACION . RIESGOS 1.3. EVALUACION Y
INSTITUCIONAL FINANCIEROS CONTROL
PROCESOS Y
SEGURIDADES

[ Proceso Gobernante o W
Estratégico.

1

2. GESTION DE NEGOCIOS.

2.1. GESTION \ Y

2.2 < 2.4. GESTION
DE CREDITO Y \ 2.3. FABRICA

) CAPTACION DE SOCIAL Y
COBRANZA FONDOS DE CREDITO MARKETING

Productivo.

Z0—00>TMu0——>0

( Proceso Operativo o

N i

3. GESTION DE SOPORTE

3.3. TECNOLOGIA
3.2. TALENTO DE LA . 3.4.
HUMANO INFORMACION Y OPERACIONES
COMUNICACION

3.1. GESTION
FINANCIERA
CONTABLE

m-H4Z2m—-r0

( Proceso de Soporte o W
Apoyo.

Figura 15.- Mapa de Procesos Coac Santa Anita Ltda.
Fuente: Cooperativa Santa Anita Ltda.
Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)
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3.2.2. Analisis FODA

Mediante el analisis FODA permitira conocer las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades,

Amenazas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Anita Ltda.

Tabla 11.- Anélisis FODA

ANALISIS FODA
F FOTALEZAS D DEBILIDADES
F1 | Flexibilidad para adaptarse al cambio D1 | Falta de Coordinacién en las funciones
% 2 | Sisterna financiero moderno D2 Desconociendo de responsabilidades en los
o procesos
L - —
E | E3 | Infraestructura Adecuada D3 Falta de; compromiso en la aplicacion de la
P normativa
L Dotacién adecuada de recursos o e
E F4 Orientacion a la Gestion de Calidad D4 | Falta de capacitacion en temas especificos
L . ., . . .
@ |F5 Mision, Vision, \_/alores establecidos D5 | Débil servicio de atencion al cliente
S para la Cooperativa
<
6 Compromiso de los representantes con | D6 Procesos de comunicacion informal
la Cooperativa —
D7 | Falta de procedimientos documentados
O OPORTUNIDADES A AMENAZAS
01 | Sector en crecimiento A1 | Normativa legal que pondria limite el
o accionar y crecimiento de la cooperativa.
zZ i i e
o |02 Me_Jorar los Procesos de calidad para A2 | Competitividad en el mercado
|_||_J satisfacer el cliente
W | O3 | Mejorar la atencion al cliente A3 | Sobreendeudamiento de la poblacion
L
|_
<Z( 04 | Posicionamiento de oficinas A4 | Aparicion de nuevas cooperativas que se
o desplazan desde la zona centro del pais
<§( o | Oportunidad de venta cruzada de A5 | Falta financiamiento por parte de
SErvicios instituciones gubernamentales
Mejorar la vinculacion con la Incertidumbre por crisis socio-econémica y
06 - A6 o b
comunidad politica en el pais.

Fuente: Cooperativa Santa Anita Ltda.
Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)

3.4. ANALISIS DE FUERZA COMPETITIVA

3.4.1. Amenaza de Competidores Potenciales

La Cooperativa Santa Anita tiene como principales competidores a: Cooperativa

Atuntaqui, Cooperativa Union El Ejido, Banecuador, Cooperativa San Antonio, Cooperativa
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Pablo Mufioz Vega, Cooperativa Tulcan, Banco Solidario, Cooperativa Pilahuin Tio, Banco
Visionfund, Credifé-Banco Pichincha, y Cooperativa Artesanos. Cada factor fue ponderado
en un rango de 1 (poca importancia) a 10 (alta importancia para la gestion exitosa) y luego
fue evaluada la situacion en cada factor para las diferentes instituciones en un rango de -3

(Debilidad importante) a +3 (Fortaleza importante).

De la valoracién dada por el equipo de trabajo de la cooperativa, el resultado obtenido

sefiala el siguiente orden en el nivel competitivo:

1. Cooperativa Atuntaqui 2.17
2. Cooperativa Unién EIl Ejido 0.17
3. Banecuador 1.61
4. Cooperativa San Antonio 1.28
5. Cooperativa Pablo Mufioz Vega 2.44
6. Cooperativa Tulcan 2.07
7. Banco Solidario 2.35
8. Cooperativa Pilahuin Tio 1.07
9. Banco Visionfund 1.56
10. Credifé — Banco Pichincha 2.54
11. Cooperativa Artesanos 1.07

De la evaluacion se identifica que las debilidades de Cooperativa Santa Anita se encuentran
relacionadas a la Eficiencia y agilidad, Servicio al Cliente, Personal Capacitado y

Comunicacion Efectiva.

62



3.5. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION INICIAL EN FUNCION DEL
CUMPLIMIENTO CON LOS REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001:2015.

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

descritos en la norma.

Para la realizacién de la auditoria de elaboré un cuestionario en base a cada item de la
norma ISO 9001:2015, procurando utilizar un lenguaje lo més claro posible y de fécil

entendimiento del personal que se va auditar.

Previamente se elaboré un programa de auditoria (Ver anexo 1) en donde se detalla las

actividades a realizar.

3.5.1. Aplicacion de Auditorias

Tabla 12.- Evaluacion de Contexto de la Organizacion

o] DIAGNOSTICO INICIAL BASADO EN LA NORMA 1SO
Santa Anita 9001:2015

Fecha de aplicacion:
N DESCRIPCION C | NC |OBSERVAC

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
propdsito y su direccion estratégica, y que afectan a X
su capacidad para lograr los resultados previstos de
su sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la
revision de la informacidon sobre estas cuestiones X
externas e internas

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:

63



4.2(a)

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

4.2(b)

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

La organizacion debe realizar el seguimiento y la
revision de la informacion sobre estas partes X
interesadas y sus requisitos pertinentes.

4.3

Determinacién del alcance del sistema de gestion de calidad

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

Las cuestiones externas e internas indicadas en el
apartado 4.1.

Los requisitos de las partes interesadas pertinentes
indicados en el apartado 4.2.

Los productos y servicios de la organizacion. X

4.4

Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

441

La organizacion debe establecer, implementar y mejorar continuamente un
sistema de gestidn de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus
interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta norma internacional.

La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad y su aplicacién a través de la organizacion, y debe:

4.4.1(a)

Determinar las entradas requeridas y las salidas

X
esperadas de estos procesos.

4.4.1(b)

determinar la secuencia e interaccién de estos
procesos;

X

4.4.1(c)

Determinar y aplicar los criterios y los métodos
necesarios para asegurarse de la operacion eficazyel| X
control de estos procesos.

4.4.1(d)

determinar los recursos necesarios para estos
procesos y asegurarse de su disponibilidad

4.4.1(e)

Asignar las responsabilidades y autoridades para
estos procesos.

4.4.1(F)

Abordar los riesgos y oportunidades determinados de
acuerdo con los requisitos del apartado 6.1

4.4.1(g)

Evaluar estos procesos e implementar cualquier
cambio necesario para asegurarse de que estos| X
procesos logran los resultados previstos;
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4.4.1(h) Mejorar los procesos y sistema de gestion de la %

calidad.
4.4.2 En la medida en que sea necesario, la organizacion debe :
4.4.2(a) Mantener informacion documentada para apoyar la %

operacion de sus procesos;

Conservar la informacién documentada para tener la
4.4.2(b) |confianza de que los procesos se realizan segun lo| X
planificado.

19 items TOTAL 9 10

Fuente: Diagnostico Inicial 1SO 9001:2015
Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

100,0%
80,0%
60,0%
40,0%
20,0%

0,0%

u CUMPLE 47,4% 9
u NO CUMPLE 52,6% 10
H REQUERIMIENTO 100,0% 19

Figura 16.- Cumplimiento del Contexto de la Organizacion
Elaborado por: Adrian Cuasatar

De acuerdo a los resultados obtenidos se demuestra un nivel de cumplimiento en el item 4

correspondiente al 47,4%, lo que indica un déficit en el modelo de gestion que se lleva.

Observaciones:

e Actualmente la organizacion no cuenta con un manual de Calidad ni tampoco con una

politica u objetivos de la calidad.
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A pesar de practicar y mantener los procesos de la organizacion se carece de seguimiento,

las mediciones, los criterios y métodos idoneos para asegurar que los procesos sean

eficaces.

La Cooperativa cuenta con registros necesarios pero no cuenta con un control adecuado

de estos, no se recolecta ni se hace uso adecuado de los datos.

Evidencias

La Cooperativa mantiene y aplica un Plan Estratégico y un Plan Operativo Anual donde

se detallan las partes interesadas, responsabilidades como también estrategias para el

cumplimiento de los objetivos de la organizacion. Ademas mantiene vigentes y

actualizados manuales de Crédito y Captaciones donde se detallan los productos que

ofrece la Institucion.

3.5.2. Liderazgo (Item 5)

En la tabla 13 se evalta el item 5 referente a la Norma I1SO 9001:2015

Tabla 13.- Evaluacion de Liderazgo

S5 DIAGNOSTICO INICIAL BASADO EN LA NORMA 1SO

Santa Anita 9001:2015

Fecha de aplicacion:
A OBSERVA
N.c DESCRIPCION C | NC | Ciones
5 LIDERAZGO
51 Liderazgo y compromiso

511 Generalidades

sistema de gestion de la calidad:

La alta direccién debe demostrar liderazgo compromiso con respecto al

Asumiendo la responsabilidad y obligacion de
5.1.1 (a) | rendir cuentas con relacion a la eficacia del sistema
de gestién de la calidad.

X
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5.1.1(b)

Asegurandose de que se establezcan la politica de
la calidad y los objetivos de la calidad para el
sistema de gestion de la calidad, y que estos sean X
compatibles con el contexto y la direccion
estratégica de la organizacion;

5.1.1(c)

Asegurandose de la integracion de los requisitos
del sistema de gestion de la calidad en los procesos X
de negocio de la organizacion;

5.1.1(d)

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

5.1.1(e)

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

5.1.1(f)

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

5.1.1(q)

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

5.1.1(h)

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

5.1.1(i)

Promoviendo la mejora. X

5.1.1(j)

Apoyando otros roles pertinentes de la direccion,
para demostrar su liderazgo en la formaen la que| X
aplique a sus tareas de responsabilidad.

512

Enfoque al cliente

La alta direccién debe demostrar liderazgo y compromiso con
respecto al enfoque al cliente asegurandose de que:

5.1.2(a)

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

5.1.2(h)

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

5.1.2(c)

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

5.2

Politica

521

Establecimiento de la politica de la calidad

La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una
politica de la calidad que:

5.2.1(a)

Sea apropiada al propdsito y contexto de la
organizacion y apoye su direccion estratégica;

5.2.1(b)

Proporcione un marco de referencia para el
establecimiento de los objetivos de la calidad,
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5.2.1(c) Inc_luya un compromiso de cumplir los requisitos X
aplicables.

5.2.1(d) Incluya un compromiso de mejora continua del X

- sistema de gestion de la calidad.

522 Comunicacion de la politica de la calidad
La politica de la calidad debe:

5.2.2(a) Estar dlsponlple y mantenerse como informacion X
documentada;

5.2.2(b) Comu_nlca}r,se., entenderse y aplicarse dentro de la X
organizacion;

5.2.2(c) Esta_r dlsponlblg para las partes interesadas X
pertinentes segun corresponda.

53 Roles, responsabilidades y autoridades en la

' organizacion

La alta direccién debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades
para los roles pertinentes
se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la organizacion.
La alta direccién debe asignar la responsabilidad y autoridad para:
Asegurarse de que el sistema de gestion de la

5.3(a) |calidad es conforme con los requisitos de esta X
Norma Internacional;
Asegurarse de que los procesos estan generando y

5.3(b) : ) ey X
proporcionando las salidas previstas;
Informar en particular a la alta direccion sobre el

5.3(c) |desemperfio del sistema de gestion de la calidad y X
sobre las oportunidades de mejora
Asegurarse de que se promueve el enfoque al

5.3(d) ) NSRS X
cliente en toda la organizacion;
Asegurarse de que la integridad del sistema de
gestion de la calidad se mantiene cuando se

5.3(e) o : ) : X
planifican, implementan cambios en el sistema de
gestion de la calidad.

25 TOTAL 7 | 18

Items

Fuente: Diagnostico Inicial 1SO 9001:2015
Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)
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Figura 17.- Cumplimiento de Liderazgo
Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede verificar que:

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Sata Anita cumple con un 28 % en base a los requisitos

del item 5 de la norma 1SO 9001:2015.

Observaciones

e No existe evidencia documentada de politicas, objetivos de calidad, alcance de Sistema
de Gestion de la Calidad, ni tampoco resultados.
e No se da seguimiento, medicidn, analisis 0 mejora a todos los procesos.

e Falta de enfoque al cliente en toda la Cooperativa.

Evidencias

e La Alta Gerencia mantiene el enfoque basado en procesos por lo que constantemente
promueve la documentacion y estandarizacion de las actividades que se realizan dentro

de la Institucion.
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e Las unidades de control y cumplimiento constantemente solicitan el cumplimiento de

la normativa emitida por los organismos de control para el cumplimiento de los

requisitos del cliente.

3.5.3.

Planificacion (item 6)

En la tabla 14 se evalla el item 6 referente a la Norma 1SO 9001:2015 que corresponde a

la Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Tabla 14.- Evaluacion de Planificacion

DIAGNOSTICO INICIAL BASADO EN LA NORMA I1SO

Santa Anita 9001:2015

Fecha de aplicacion:
N DESCRIPCION C | NC | TLRVA

PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la organizacién debe
considerar las cuestiones referidas en el apartado 4.1y los requisitos

6.1.1 . . . :
referidos en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades
gue es necesario abordar con el fin de:
Asegurar que el sistema de gestion de la calidad

6.1.1(a) o
pueda lograr sus resultados previstos;

6.1.1(b) | Aumentar los efectos deseables;

6.1.1(c) |Prevenir o reducir efectos no deseados; X

6.1.1(d) |Lograr la mejora. X

6.1.2 La organizacion debe planificar:

6.1.2(a) Las acciones para abordar estos riesgos y X
oportunidades;

6.1.2(b) |La manera de:

6.1.2(b1) Integrar e implementar las acciones en sus

o procesos del sistema de gestion de la calidad;

6.1.2(b2) | Evaluar la eficacia de estas acciones.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos
La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las

6.2.1 funciones y niveles pertinentes y los procesos necesarios para el sistema
de gestion de la calidad:
Los objetivos de la calidad deben:

6.2.1(a) |Ser coherente con la politica de la calidad; X

6.2.1(b) | Ser medibles; X
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6.2.1(c) | Tener en cuenta los requisitos aplicables; X
Ser pertinentes para la conformidad de los

6.2.1(d) |productos y servicios y para el aumento de la X
satisfaccion del cliente;

6.2.1(e) |Ser objeto de seguimiento; X

6.2.1(f) | Comunicarse; X

6.2.1(g) | Actualizarse, segun corresponda. X

6.2 Al planificar_ cémo lograr sus objetivos de la calidad, la organizacién
debe determinar:

6.2.2(a) |Que se va a hacer; X

6.2.2(b) | Queé recursos se requieran; X

6.2.2(c) |Quién sera responsable; X

6.2.2(d) | Cuando se finalizarg; X

6.2.2(e) | Como se evaluaran los resultados. X

6.3 Planificacion de los cambios
Cuando la organizacién determine la necesidad de cambios en el sistema
de gestidn de la calidad, estos cambios se deben llevar a cabo de manera
planificada.
La organizacion debe considerar:

6.3(a) El propésit(? de los cambios y sus consecuencias X
potenciales;

6.3(b) La integridad del sistema de gestion de la calidad,; X

6.3(C) La disponibilidad de recursos; X

6.3(d) La asig_nacién 0 reasignacion de responsabilidades X
y autoridades.

23 Items TOTAL 2 | 21
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Figura 18.- Cumplimiento de Planificacion
Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede verificar que:

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Sata Anita cumple con un 8,7 % en base a los

requisitos del item 6 de la norma ISO 9001:2015 por lo que permite identificar un puntaje

muy bajo en relacion a la Planificacion.

Observaciones

relacion a las oportunidades.

una planificacion para el cumplimiento de los mismos.

La Cooperativa tiene una minima evaluacion de riesgos y oportunidades que permite

la toma abordar estrategias para ayudar a mitigar los riesgos y tomar decisiones en

No se evidencia que se haya establecido objetivos de calidad por lo tanto no existe
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Evidencias

e La Cooperativa tiene un Analista de Riesgos debido a requerimiento de normativa
emitida por la SEPS, quien identifica, mide, controla, evalua los riesgos financieros

a los cuales esta expuesta la Cooperativa.

3.5.4. Apoyo (item 7)

En la tabla 15 se evalla el item 7 referente a la Norma ISO 9001:2015 que corresponde al

Apoyo para el cumplimiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

Tabla 15.- Evaluacion del Apoyo

o7 | DIAGNOSTICO INICIAL BASADO EN LA NORMA ISO

Santa Anita 9001:2015
Fecha de aplicacion:

. OBSERVA
N.° DESCRIPCION C | NC| "Giones
7 APOYO
7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

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

La organizacion debe considerar:
las capacidades y limitaciones de los recursos
internos existentes;

Qué se necesita obtener de los proveedores
externos.

7.1.2 Personas

7.1.1(2)

7.1.1(b)

La organizacién 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

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener
la infraestructura necesaria para la operacion de sus
procesos y lograr la conformidad de los productos y
Servicios.

La infraestructura puede incluir:
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7.1.3(a)

Edificios y servicios asociados;

7.1.3(b)

Equipos, incluyendo hardware software;

7.1.3(c)

Recursos de transporte

7.1.3(d)

X | X| X | X

Tecnologias de la informacion y la comunicacion.

714

Ambiente para la operacion de los procesos

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener
el ambiente necesario para la operacion de sus procesos y
para lograr la conformidad de los productos y servicios

Un ambiente adecuado puede ser una combinacion de factores
humanos y fisicos, tales como:

7.1.4(a)

Sociales (por ejemplo, no discriminatorio, ambiente

tranquilo, libre de conflictos); X

7.1.4(b)

Psicoldgicos (por ejemplo, reduccién del estrés,
prevencion del sindrome de agotamiento, cuidado de| X
las emociones);

7.1.4(c)

Fisicos (por ejemplo, temperatura, calor, humedad,
iluminacion circulacion del aire, higiene, ruido).

7.15

Recursos de seguimiento y medicion

Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para asegurar la validez y fiabilidad de
los resultados cuando se realice el seguimiento o la medicion
para verificar la conformidad de los productos y servicios
con los requisitos.

La organizacion debe asegurarse de que los recursos
proporcionados:

7.1.5.1(a)

Son apropiados para el tipo especifico de actividades

. L . X
de seguimiento y medicion realizadas;

7.1.5.1(b)

Se mantienen para asegurarse de la idoneidad

. 2 X
continua para su proposito.

7.1.6

Conocimiento de la organizacion

Los conocimientos de la organizacion pueden basarse en:

7.1.6(2)

Fuentes internas (por ejemplo, propiedad intelectual,
conocimientos adquiridos con la experiencia;
lecciones aprendidas de los fracasos y de proyectos
de éxito; capturar y compartir conocimientos y
experiencia no documentados; los resultados de las
mejoras en los procesos, productos y servicios);

7.1.6(b)

Fuente externa (por ejemplo, normas; academia;
conferencias; recopilacion de conocimientos| X
provenientes de clientes o proveedores externos).

7.2

Competencia

La organizacion debe:
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Determinar la competencia necesaria de las personas
que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al

7.2(a) desempefio y eficacia del sistema de gestion de la X
calidad;
Asegurarse de que estas personas sean competentes,

7.2(b) basandose en la educacion, formacion o experiencia| X
apropiadas;
Cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir

7.2(c) la competencia necesaria y evaluar la eficacia de las| X
acciones tomadas;
Conservar la informacion documentada apropiada

7.2(d) : : . X
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 organizacién tomen
conciencia de:

7.3(a) la politica de la calidad; X
7.3(b) Los objetivos de la calidad pertinentes; X
Su contribucion a la eficacia del sistema de gestion
7.3(c) de la calidad, incluidos los beneficios de una mejora X

del desempefio;
7.3(d) Las implicaciones del incumplimiento de los X
' requisitos del sistema de gestion 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:
7.4(a) Que comunicar; X
7.4(b) Cuando comunicar; X
7.4(c) A quién comunicar; X
7.4(d) Como comunicar; X
7.4(e) Quién comunica. X
7.5 Informaciéon documentada
7.5.1 Generalidades
El sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe
incluir:
75.1(a) La informacion _documentada requerida por esta X
Norma Internacional,
La informacion documentada que la organizacion
7.5.1(b) |determina como necesaria para la eficacia del X
sistema de gestion de la calidad.
7.5.2 Creacion y actualizacion

Al crear y actualizar la informacion documentada, la
organizacion debe asegurarse de que la siguiente sea
apropiado:
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La identificacion y descripcion (por ejemplo, titulo,
fecha, autor o nimero de referencia);

El formato (por ejemplo, idioma, version del
software, graficos) y los medios de soporte (por X
ejemplo, papel, electronico);

La revisién y aprobacion con respecto a la
conveniencia y adecuacion.

75.3 Control de la informacién documentada

La informacion documentada requerida por el sistema de gestion de la
7.5.3.1 |calidad y por esta Norma Internacional se debe controlar para
asegurarse de que:

Esté disponible y sea idonea para su uso, donde y

Y/ S8 X
cuando se necesite;

Esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra
pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado o X
pérdida de integridad).

Para el control de la informacion documentada, la organizacion debe

7.53.2 abordar las siguientes actividades, segun corresponda:

7.5.3.2(a) | Distribucién, acceso, recuperacion y uso; X

7.5.3.2(b) Almacena}r,nlento y pr(_es_er\_/acpn incluida la X
preservacion de la legitimidad;

75.3.2(c) Con?r}ol fje cambios (por ejemplo, control de X
version);

7.5.3.2(d) | Conservacion y disposicion. X

41 Items TOTAL 30 | 11

Fuente: Diagnostico Inicial 1SO 9001:2015
Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)
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Figura 19.- Cumplimiento de Apoyo
Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede verificar que:

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Sata Anita cumple con un 73,2 % en base a los
requisitos del item 7 de la norma ISO 9001:2015 por lo que permite identificar un puntaje

normal en relacion al Apoyo

Observaciones

e La Cooperativa no tiene designado o determinado a las personas necesarias para la
implementacion eficaz de un sistema de Gestion de la Calidad.

e El personal no tiene conciencia o conocimiento sobre politicas, objetivos de calidad y que
su contribucion apoya al cumplimiento de la eficacia del Sistema de gestion de la Calidad.

¢ No existe informacidén documentada en requerida por el Sistema de Gestion de la Calidad.

Evidencia

e La Cooperativa elabora anualmente el presupuesto en el que se designa los recursos

econdmicos para el cumplimiento de los objetivos institucionales.
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e Se mantienen instalaciones acordes a las actividades, funciones y la prestacion de

servicios, adicional se cumple con normativa emitida por los organismos de control

con relacién a seguridades.

e Se mantiene un formato de elaboracion de documentacion interna al cual se acoplan

todos los departamentos.

3.5.5. Operacion (Item 8)

En la tabla 16 se evalUa el item 8 referente a la Norma ISO 9001:2015 que corresponde a

la Operacion para el cumplimiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

Tabla 16.- Evaluacion de la Operacion

DIAGNOSTICO INICIAL BASADO EN LA NORMA ISO

Santa Anita 9001:2015
Fecha de aplicacion:
< OBSERVA
(0] P
N. DESCRIPCION NC CION
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:
8.1(a) La determmamop (_je !os requisitos para los X
productos y servicios;
8.1(b) El establecimiento de criterios para:
8.1(b1) Los procesos
8.1(b2) La aceptacion de los productos y servicios;
La determinacion de los recursos necesarios
8.1(c) para lograr la conformidad con los requisitos X
de los productos y servicios;
La implementacion del control de los procesos
8.1(d) A X
de acuerdo con los criterios;
La determinacion, el mantenimiento y la
8.1(e) conservacion de la informacion documentada
en la extension necesaria para:
8.1(e1) Tener confianza en que los procesos se han

llevado a cabo segun lo planificado,
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8.1(e2)

Demostrar la conformidad de los productos y
Servicios con sus requisitos.

8.2

Requisitos para los productos y servicios

8.2.1

Comunicacion con el cliente

La comunicacion con los clientes debe incluir:

8.2.1(a)

Proporcionar la informacion relativa a los
productos y servicios;

8.2.1(b)

Tratar las consultas; los contratos o los
pedidos, incluyendo los cambios;

8.2.1(c)

Obtener la retroalimentacion de los clientes
relativa a los productos y servicios, incluyendo X
las quejas de los clientes;

8.2.1(d)

Manipular o controlar la propiedad del cliente; X

8.2.1(e)

Establecer los requisitos especificos para las
acciones de contingencia, cuando sea X
pertinente.

8.2.2

Determinacion de los requisitos para los productos y
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:

8.2.2(a)

Los requisitos para los productos y servicios se definen,
incluyendo:

8.2.2(al)

Cualquier requisito legal y reglamentario

aplicable; X

8.2.2(a2)

Aquellos considerados necesarios para la

105 con! X
organizacion,

8.2.2(b)

La organizacion puede cumplir con las
declaraciones acerca de los productos y X
servicios que ofrece.

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:

8.2.3.1(a)

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

8.2.3.1(b)

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

8.2.3.1(c)

Los requisitos especificados por la
organizacion;
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Los requisitos legales y reglamentarios

8.23.1(d) aplicables a los productos y servicios; X
Las diferencias existentes entre los requisitos

8.2.3.1(e) |del contrato el pedido y los expresados X
previamente.

La organizacion debe conservar la informacion

8.2.3.2 - .
documentada, cuando sea aplicable:

8.2.3.2(a) | Sobre los resultados de la revision; X

8.2.3.2(h) Sobre cualquier requisito nuevo para los X
productos y servicios.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
La organizacién 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

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 Planificacion del disefio y desarrollo
Al determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo, la organizacion debe considerar:

8.3.2.(a) La _na_lturaleza, dt_Jracién y complejidad de las X

B actividades de disefio y desarrollo;
Las etapas del proceso requeridas, incluyendo

8.3.2.(b) |las revisiones del disefio y desarrollo X
aplicables;

Las actividades requeridas de verificacion y

8.3.2.(c) L o _ X
validacion del disefio y desarrollo;
Las responsabilidades y autoridades

8.3.2.(d) |involucradas en el proceso de disefio y X
desarrollo;

Las necesidades de recursos internos y externos

8.3.2.(e) |para el disefio y desarrollo de los productos y X
Servicios;

La necesidad de controlar las interfaces entre

8.3.2.(f) |las personas que participan activamente en el X
proceso de disefio y desarrollo;

La necesidad de la participacion activa de los

8.3.2.(g) |clientes y usuarios en el proceso de disefio y X
desarrollo;

8.3.2.(h) Los requisitos para Ia. posterior provision de X
productos y servicios;
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El nivel de control del proceso de disefio y
8.3.2.(1) |desarrollo esperado por los clientes y otras X
partes interesadas pertinentes;

La informacion documentada necesaria para

8.3.2.(J) |demostrar que se han cumplido los requisitos X
del disefio y desarrollo.
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

La organizacion debe determinar los requisitos esenciales
para los tipos especificos de productos y servicios a disefiar
y desarrollar: La organizacion debe considerarse:

8.3.3(a) |Los requisitos funcionales y de desempefio; X

La informacion proveniente de actividades

8.3.3(b) previas de disefio y desarrollo similares;

8.3.3(c) |Los requisitos legales y reglamentarios;

Normas o cédigos de practicas que la
8.3.3(d) |organizacion se ha comprometido a X
implementar;

Las consecuencias potenciales de fallar debido

8.3.3(¢) a la naturaleza de los productos y servicios.

8.34 Controles del disefio y desarrollo

La organizacion debe aplicar controles al proceso de
diselo y desarrollo para asegurarse de que:

8.3.4(a) |Se define los resultados a lograr; X

Se realizan las revisiones para evaluar la
8.3.4(b) |capacidad de los resultados del disefio y X
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;

8.3.4(c)

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

8.3.4(d)

Se toma cualquier accion necesaria sobre los
8.3.4(e) |problemas determinados durante las revisiones, X
o las actividades de verificacion y validacion;

8.3.4(f) Se conserva la mformamon documentada de %
estas actividades;

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

La organizacion debe asegurarse de que las salidas del
disefio y desarrollo:

8.3.5(a) |Cumplen los requisitos de las entradas; \ \ X
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8.3.5(b)

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

8.3.5(c)

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

8.3.5(d)

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

8.3.6

Cambios del disefio y desarrollo

La organizaciéon 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:

8.3.6(a)

Los cambios del disefio y desarrollo; X

8.3.6(b)

Los resultados de las revisiones; X

8.3.6(c)

La autorizacion de los cambios; X

8.3.6(d)

Las acciones tomadas para prevenir los
impactos adversos.

8.4

Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente.

8.4.1

Generalidades

La organizacion debe determinar los controles a aplicar a
los procesos, productos Yy servicios suministrados
externamente cuando:

8.4.1(a)

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

8.4.1(b)

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

8.4.1(c)

Un proceso 0 una parte de un proceso, es
proporcionado por un proveedor externo como X
resultado de una decision de la organizacion.

8.4.2

Tipo y alcance del control

La organizacion debe:

8.4.2(a)

Asegurarse de que los procesos suministrados
externamente permanecen dentro del control de X
su sistema de gestion de la calidad;

8.4.2(h)

Definir los controles que pretende aplicar a un
proveedor externo y los que pretende aplicar a X
las salidas resultantes;
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8.4.2(c) | Tener en consideracion:
El impacto potencial de los procesos, productos
y servicios suministrados externamente la

8.4.2(cl) |capacidad de la organizacion de cumplir X
regularmente los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios aplicables;

8.4.2(c2) La eficacia de los <.:ontroles aplicados por el X
proveedor externo;
Determinar la verificacion, u otras actividades
necesarias para asegurarse de que los procesos,

8.4.2(d) o M X
productos y  servicios  suministrados
externamente cumplen los requisitos.

8.4.3 Informacién para los proveedores externos
La organizacion debe comunica a los proveedores externos
Sus requisitos para:

8.4.3(a) Los pro_cesos., productos y servicios a X
proporcionar;

8.4.3(b) |la aprobacion de:

8.4.3(b1) |Productos y servicios X

8.4.3(b2) | Métodos, procesos y equipos X

8.4.3(b3) |La liberacion de productos y servicios; X

8.4.3(c) La _C(_)mp_e,tenma, m_cluyendo cualqmer X
calificacion requerida de las personas;

8.4.3(d) Las m_tera_c/culjnes del proveedor externo con la X
organizacion;
El control y el seguimiento del desempefio del

8.4.3(e) |proveedor externo a aplicar por parte de la X
organizacion.
Las actividades de verificacién o validacién que

8.4.3(f) |la organizacion, o su cliente, pretende llevar a X
cabo en las instalaciones del proveedor externo.

8.5 Produccion y provisién del servicio

8.5.1 Control de la produccién y de la provision del servicio
La organizacion debe implementar la produccion y provision
del servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones
controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

8.5.1(a) |Ladisponibilidad de informacion documentada que defina:
Las caracteristicas de los productos a producir;

8.5.1(al) |los servicios a prestar; o las actividades a X
desempefiar;

8.5.1(a2) |Los resultados a alcanzar;
La disponibilidad y el uso de los recursos de

8.5.1(b) ST . _
seguimiento y medicién adecuados;
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La implementacion de actividades de
seguimiento y medicion a las etapas apropiadas
para verificar que se cumplen los criterios para

8.5.1(d) el control de los procesos o sus salidas los X
criterios de aceptacion para los productos y
Servicios;
8.5.1(d) El uso de la infraestructura y el entorno X
e adecuados para la operacion de los procesos;
8.5.1(e) La designacion de personas competentes, X

incluyendo cualquier calificacion requerida;

La validacion y revalidacion periddica de la
capacidad para alcanzar los resultados
planificados de los procesos de produccion y de
8.5.1(f) |prestacion del servicio, cuando las salidas X
resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicion
posteriores:

La implementacion de acciones para prevenir

85.1(0) |05 errores humanos;

La implementacion de actividades de

- . . X
liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

8.5.1(h)

8.5.2 Identificacién 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
“produccidn y prestacion de servicios.

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

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores

8.5.3
externos

La organizacion debe cuidar la propiedad
perteneciente a los clientes o proveedores

externos mientras este bajo el control de la X
organizacion o esté siendo utilizada por la
misma.

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.




Cuando la propiedad de un cliente o 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.

8.5.4 Preservacion
La organizacion debe preservar las salidas
durante la produccion y prestacion del servicio,
en la medida necesaria para asegurarse de la
conformidad con los requisitos.
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
La organizacion debe cumplir con los requisitos
para las actividades posteriores a la entrega| X
asociadas con los productos y servicios.
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la
entrega que se requieren, la organizacion debe considerar:
8.5.5(a) |Los requisitos legales y reglamentarios; X
8.5.5(h) Las c_:onsecuencias potenciales no pleseadas
asociadas a sus productos y servicios;
8.5.5(C) La naturaleza, el uso y la vida dtil prevista de
sus productos y servicios;
8.5.5(d) |Los requisitos del cliente; X
8.5.5(e) |La retroalimentacion del cliente.
8.5.6 Control de los cambios
La organizacion debe revisar y controlar los
cambios para la produccién o la prestacién del
servicio, la extension necesaria para asegurarse
la continuidad en la conformidad con los
requisitos.
La organizacién debe conservar informacién
documentada que describa los resultados de la
revision de los cambios, las personas que
autorizan el cambio y de cualquier accion
necesaria que surja de la revision.
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.
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La organizacion debe conservar la informacion
documentada sobre la liberacion de los

- ) - X
productos 'y servicios. La informacion
documentada debe incluir;

Evidencia de la conformidad con los criterios
8.6(a) de la aceptacion; X
Trazabilidad a las personas que autorizan la
8.6(b) liberacion. X
8.7 Control de las salidas no conformes
871 La organizacion debe tratar las salidas no conformes de
o una o mas siguientes maneras:
8.7.1(a) |Correccion; X
Separacion, contencién, devolucién o
8.7.1(b) |suspension de provision de productos y X
Servicios;
8.7.1(c) |Informacidn al cliente;
8.7.1(d) Obtencidn de autorizacion para su aceptacion
o bajo concesion.
8.7 La organizacion debe conservar la informacion
o documentada que:
8.7.2(a) |Describa la no conformidad; X
8.7.2(b) | Describa las acciones tomadas; X
8.7.2(c) | Describa todas las concesiones obtenidas; X
Identifique la autoridad que decide la accion
8.7.2(d) con respecto a la no conformidad. X
104 TOTAL 24 | 80
Items

Fuente: Diagnostico Inicial 1SO 9001:2015
Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)
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ORGANIZACION

100,0%
80,0%
60,0%
40,0%
20,0%

0,0%

1

® CUMPLE 23,1% 24
® NO CUMPLE 76,9% 80
 REQUERIMIENTO 100,0% 104

Figura 20.- Cumplimiento de Organizacion
Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede verificar que:

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Sata Anita cumple con un 23,1 % en base a los

requisitos del item 8 de la norma 1SO 9001:2015 por lo que permite identificar un puntaje en

relacién a la Organizacion.
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Observaciones

No se ha determinado indicadores de calidad para cada uno de los productos ofrecidos
por la Cooperativa.
No se establece una comunicacién permanente con los socios o cliente.

No cuenta con un plan de retroalimentacion ni se realiza un plan de mejoramiento

continuo.

No se evidencia una evaluacion del modelo de gestion.



Evidencias

e Se mantiene actualizado y se aplica el manual de Crédito donde se detallan todos los
requisitos de los productos ofrecidos al igual en los productos de Captaciones, todos los
requerimientos cumplen con la normativa emitida por los organismos de regulacion como
también con las requeridas por los socios y clientes.

e Se mantiene una trazabilidad de los productos entregados mediante numeros de
identificacion detallados ya sea por socio, contrato, transaccion, operacion los cuales

permiten identificar todas las salidas.

3.5.6. Evaluacion del Desempefio de la Norma (item 9)
En la tabla 17 se evalUa el item 9 referente a la Norma ISO 9001:2015 que corresponde a
la Evaluacion del Desempefio de la Norma para el cumplimiento del Sistema de Gestion de la

Calidad.

Tabla 17.- Evaluacion del Desempefio de la Norma

»- ] DIAGNOSTICO INICIAL BASADO EN LA NORMA ISO

Santa Anita 9001:2015
Fecha de aplicacion:
o OBSERVA
N.° DESCRIPCION C | NC CION
9 EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacién

9.1.1 Generalidades
La organizacion debe determinar:

9.1.1(a) |Que necesita seguimiento y medicion; X
Los métodos de seguimiento, medicion, analisis y

9.1.1(b) |evaluacion necesarios para asegurar resultados X
validos;

9.1.1(c) Cuandc_J se deben llevar a cabo el seguimiento y X

o la medicion;

Cuando se deben analizar y llevar los resultados

9.1.1(d) d o 7 X

el seguimiento y la medicion.
9.1.2 La satisfaccion del cliente.
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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.

se informen a la direccidn pertinente;

9.1.3 Analisis 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:
9.1.3(a) |Laconformidad de los productos y servicios; X
9.1.3(b) |El grado de satisfaccion del cliente X
9.1.3(c) El des_emp.eﬁo y la eficacia del sistema de gestidn X
de calidad;
9.1.3(d) Si_lo planificado se ha implementado de forma X
eficaz;
La eficacia de las acciones tomadas para abordar
9.1.3(e) los i . _ X
0s riesgos y oportunidades;
9.1.3(f) |El desempefio de los proveedores externos; X
9.1.3(g) |La necesidad de mejoras en el SGC. X
9.2 Auditoria interna
La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a
9.21 intervalos planificados para proporcionar informacion
acerca de la informacion del SGC:
9.2.1(a) |Es conforme con:
9.2.1(a1) Los r.equisitos propios de la organizacion para su X
SGC,;
9.2.1(a2) | Los requisitos de esta norma internacional X
9.2.1(b) |Se implementa y se mantiene eficazmente. X
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,
9.92 los requisitos de planificacion y la elaboracion de
2.2(a) |. . - X
informes que deben tener en consideracion la
importancia de los procesos involucrados, los
cambios que afectan a la organizacion y los
resultados de las auditorias previas;
9.2.2(b) Definir los cri_terips de la auditoria y el alcance X
para cada auditoria.
Seleccionar los auditores y llevar a cabo
9.2.2(c) |auditorias para asegurarse de la objetividad y la X
imparcialidad del proceso de auditoria;
9.2.2(d) Asegurarse de que los resultados de las auditorias X

89




Realizar las correcciones y tomar las acciones

9.2.2(e) correctivas adecuadas sin demora injustificada; X
Conservar informacion documentada como
9.2.2(f) |evidencia de la implementacion del programa de X
auditoria y de los resultados de las auditorias
9.3 Revision por la direccion
9.3.1 Generalidades
La alta direccion debe revisar el SGC de la
organizacion a intervalos planificados, para
asegurarse de conveniencia, adecuacion, eficacia X
y alineacidn continua con la direccion estratégica
de la organizacion.
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
La revision por la organizacion debe planificarse y llevarse
a cabo incluyendo consideraciones sobre:
9.3.2(a) El estado de las acciones de las revisiones por las X
e direcciones previstas;
9.3.2(b) Los cambios en las cuestiones externas e internas X
e que sean impertinentes al SGC,;
9.3.2(c) La informacidn sobre el desempefio y la eficacia X
- del SGC, incluidas las tendencias relativas a:
La satisfaccion del cliente y la retroalimentacion
9.3.2(c1) de las partes interesadas pertinentes; X
El grado en que se han logrado los objetivos de
93.2(¢2) |4 calidad: X
9.3.2(c3) El desempefio de los proceso y conformidad de X
o los productos y servicios;
9.3.2(c4) | Las no conformidades y acciones correctivas; X
9.3.2(c5) | Los resultados de seguimiento y medicién; X
9.3.2(c6) | Los resultados de las auditorias; X
9.3.2(c7) | El desempefio de los proveedores externos; X
9.3.2(d) |La adecuacion de los recursos; X
9.3.2(¢) La eficacia de las acciones tomadas para abordar X
o los riesgos y las oportunidades véase (6.1);
9.3.2(f) |Las oportunidades de mejora. X
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
Las salidas de la revision por la direccion
deben incluir las decisiones y acciones
relacionadas con:
9.3.3(a) |Las oportunidades de mejora; X
9.3.3(b) | Cualquier necesidad de cambio en el SGC. X
9.3.3(c) |Las necesidades de recursos. X
38items TOTAL 36
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Fuente: Diagnostico Inicial 1SO 9001:2015
Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)

EVALUACION DEL DESEMPENO

100,0%
80,0%
60,0%
40,0%

20,0%
0,0%

1

= CUMPLE 5,3% 2
= NO CUMPLE 94,7% 36
= REQUERIMIENTO 100,0% 38

Figura 21.- Cumplimiento de la Evaluacion de la Norma
Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede verificar que:

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Sata Anita cumple con un 5,3 % en base a los

requisitos del item 9 de la norma 1SO 9001:2015.

Observaciones

e No se tiene establecido el seguimiento, medicion, analisis y evaluacion en la totalidad
de los procesos.
e No se tiene establecido un Sistema de Gestion de la Calidad por lo por lo tanto no se

puede evaluar su cumplimiento en base a auditorias.
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Evidencias

e La Cooperativa constantemente evalia a sus proveedores mediante los servicios

requeridos, para asi asegurar la satisfaccion de los socios, clientes y demas partes

interesadas.

3.5.7. Mejora (Item 10)

En la tabla 18 se evalla el item 10 referente a la Norma ISO 9001:2015 que corresponde a

la Mejora para el cumplimiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

Tabla 18.- Evaluacion de la Mejora

‘ DIAGNOSTICO INICIAL BASADO EN LA NORMA ISO
Santa Anita 9001:2015

Fecha de aplicacion:

N.° DESCRIPCION NC |05 A
10 MEJORA
10.1 Generalidades
La organizacion debe determinar y seleccionar las
oportunidades de mejora e implementar cualquier accion
necesaria para cumplir requisitos del cliente y aumentar la
satisfaccion del cliente.
Estas deben incluir:
Mejorar los productos y servicios para cumplir los
10.1(a) requisitos, asi como considerar las necesidades y
expectativas futuras;
10.1(b) Correglr,.prevenlr o reducir los efectos no
deseados;
10.1(c) Mejorar el desemperio y la eficacia del SGC. X
10.2 No conformidad y accion correctiva
1021 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera
- originada por quejas la organizacion debe:
10.2.1(a) Regccmnar ante la no conformidad y, cuando sea
aplicable
10.2.1(al) | Tomar acciones para controlarla y corregirla;
10.2.1(a2) | Hacer frente a las consecuencias;
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Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las

10.2.1(b) |causas de la no conformidad, con el fin de que no X
vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:
10.2.1(b1) | La revision y analisis de la no conformidad; X
10.2.1(b2) La dete_rmlr!auon de las causas de la no X
conformidad;
La determinacion si existe no conformidades
10.2.1(b3) | - . . .
similares, o0 que potencialmente puedan ocurrir;
10.2.1(c) | Implementar cualquier accione necesaria;
10.2.1(d) Rewsar. la eficacia de cualquier accion correctiva X
tomada;
Si fuera necesario, actualizar los riesgos Yy
10.2.1(e) |oportunidades  determinados  durante la X
planificacion; y
10.2.1(f) | Si fuera necesario, hacer cambios al SGC. X
10.2.2 La organizacion debe conservar informacion documentada
o como evidencia de:
10.2.2(a) La natt_JraIeza_ Qe las no conformldades y X
cualquier accién tomada posteriormente;
10.2.2(b) |Los resultados de Cualquier accion correctiva; X
10.3 Mejora continua
La organizacion debe mejorar continuamente la
2 - A X
conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC.
La organizacion debe considerar los resultados
del analisis y la evaluacién, y las salidas de la
revision por la direccion, para Determinar si hay X
necesidades u oportunidades que deben
considerarse como parte de la mejora continua.
18 Items |TOTAL 8 | 10

Fuente: Diagnéstico Inicial 1SO 9001:2015
Elaborado por: Adrian Cuasatar
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MEJORA
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B CUMPLE 44,4% 8
B NO CUMPLE 55,6% 10
W REQUERIMIENTO 100,0% 18

Figura 22.- Cumplimiento de la Mejora
Elaborado por: Adrian Cuasatar

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede verificar que:

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Sata Anita cumple con un 44,4 % en base a los

requisitos del item 10 de la norma ISO 9001:2015.

Observaciones

e No se establece un plan de mejoramiento continuo en relacion con la planificacion
estratégica.
e No se hace una revision por la Direccién para determinar si hay necesidades u

oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua.

Evidencias

e LaCooperativa identifica las no conformidades y actta sobre ellas para que no vuelvan
a ocurrir, se lo realiza mediante la elaboracion de politicas, procedimientos o se

asignan controles.
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3.5.8. Evaluacion y Andlisis de resultados

En la tabla 19 se muestra un resumen de la evaluacion inicial de la primera Auditoria ISO

9001:2015 realizada a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Anita Ltda. La auditoria esta

compuesta por 169 puntos que se evaluaron en base a la norma.

Tabla 19.- Andlisis de Resultados

REQUERIDO
REQUISITO DE LA NORMA Valor %
final Requerido

e Contexto e o v |

Item 5. Liderazgo 25 9%

Item 6. Planificacion 23 9%
item 7. Apoyo 41 15%
Item 8. Operacion 104 39%
Item 9. Evaluacion de Desempefio 38 14%

item 10. Mejora 18 7%
RESULTADO FINAL 268 100%

OBTENIDO
Valor %
final Obtenido
9 3,36%
7 2,61%
2 0,75%
30 11,19%
24 8,96%
2 0,75%
8 2,99%
82 30,60%

Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)

Se logra identificar un cumplimiento general del 49% evidenciando que se realiza una débil

gestion de la calidad, por la tanto es necesario el disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad

que contribuya el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
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CAPITULO IV

4. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA

NORMA 1SO 9001:2015

4.1. INTRODUCCION.
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Anita Ltda., es consciente de la importancia de
la Calidad en los procesos y la prestacion de servicios a todos y cada uno de sus directivos,

socios, clientes, empleados, proveedores y demas partes interesadas.

Para el logro de los objetivos se realiza la investigacion encaminada al cumplimiento de

los requisitos y estandares de Calidad descritos en la norma ISO 9001:2015.

El analisis inicial de la Cooperativa determiné que no cuenta con la documentacion
necesaria para que el sistema de Gestidn logre cumplir con las necesidades del cliente, la
documentacién permite plasmar manuales, planes, procedimientos, politicas, métodos,
especificaciones, formatos, registros, instructivos, organigramas, perfiles, etc., adicional

contribuye a la toma de decisiones por parte de la Alta Gerencia.

4.2. ITEMS DE LA NORMA ISO
Para saber el nivel de cumplimiento de la organizacion, la norma ISO 9001:2015 tiene

agrupado por cada uno de los apartados algunos requisitos.

Tabla 20.- items de la Norma 1SO 9001

ISO 9001:2015 | CONTENIDO ENTREGABLE
Seccion 1. Obj_eto Y campo de
aplicacion
Seccion 2. Referencias Normativas
Seccion 3. Términos y definiciones ]

A partir del apartado 4, los requisitos son necesarios para una certificacion.
Contexto de la Identifica la Contextualizacion del

Seccion 4. Organizacion estado actual de la Cooperativa.
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Seccién 5 Liderazao Se crea Politica de Calidad conjuntamente
' g con los Objetivos de Calidad.
L e, Elaboracion de matriz de Riesgos
Seccion 6. Planificacion .
Corporativos.
L Elaboracion de politica de comunicacion e
Seccion 7. Apoyo - o
informacion documentada.
L . Elaboracion de procedimientos de los
Seccion 8. Operacion
productos.
L Evaluacién del Elaboracion de procedimiento de Auditoria
Seccion 9. ~
Desempeino Interna.
Seccién 10, Mejora EIaborqcmn de procedimientos de acciones
correctivas

Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)

4.3. MANUAL DE CALIDAD
El Manual de Calidad es el documento donde se plasma toda la documentacion referente

al Sistema de Gestion de la Calidad (Ver Anexo 3).

El Manual de Calidad se estructur6 tomando en cuenta desde el apartado 4 de la norma los

que son necesarios y de cumplimiento obligatorio para una certificacion.

4.4. DOCUMENTACION PROPUESTA
Para llegar a obtener éxito empresarial la Cooperativa debe establecer con claridad y
precision el propdsito y razén para la cual fue creada la Cooperativa como también hasta

donde quiere llegar, dicho en otras palabras se definira la Mision y Vision.

Tanto la Misién como la Vision deben estar enfocados en perseguir un objetivo global, ser

alcanzables y de facil comprensidn para los grupos de interés.

4.4.1. Misién

Somos una Cooperativa de Ahorro y Crédito que ofrece productos y servicios financieros
de manera competitiva, equitativa y con responsabilidad social, utilizando tecnologia

adecuada y talento humano calificado, orientada a la zona rural de la region sierra Norte del

97



Pais e impulsando la inclusion financiera, el desarrollo econémico y social para mejorar la

calidad de Vida de nuestros socios, clientes y la comunidad.

4.4.2. Vision

Ser una Cooperativa de Ahorro y Crédito competitiva y reconocida en nuestra area de
influencia, generando confianza, solidez mediante la atencion de calidad, que contribuya a la

inclusion financiera social y un crecimiento sustentable.

4.4.3. Politicas

4.4.3.1. Politica General

e La Administracion debera evaluar periédicamente la estructura organizativa y
redisefiarla en conformidad con los cambios realizados enfocados hacia el cliente
en funcién de satisfacer con todas sus necesidades.

e Toda modificacion realizada en la estructura organizacional debera ser aprobada

por el Consejo de Administracion previo analisis y estudio de los procesos internos

4.4.3.2. Politica de Calidad
En la Cooperativa de Ahorro y crédito Santa Anita Ltda., contamos con un equipo de
trabajo comprometido y calificado cuyas actividades son realizadas con vocacion de servicio
a los socios, clientes y demas partes interesadas, brindando servicios financieros, confiables,
competitivos y oportunos a través de una eficiente administracién de los recursos y el

mejoramiento continuo de los procesos.
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4.4.4. Objetivos de Calidad

e  Establecer lineamientos y parametros, conformes a la Norma I1SO 9001:2015

e  Aumentar el grado de satisfaccion de los requerimientos de los socios mediante
la entrega de servicios y productos de calidad.

e  Aumentar el grado de satisfaccion del personal que conforma la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Santa Anita Ltda., mediante la definicion de actividades y
procedimientos acordes a cada una de las Areas.

e Dotar los recursos necesarios para establecer, controlar y mejorar el sistema de

Gestion de la Calidad.

4.5. INFORMACION DOCUMENTADA
La Cooperativa de Santa Anita Ltda., ha determinado la informacion documentada
necesaria para que el Sistema de Gestion de la Calidad cumpla con los requerimientos de la

norma ISO 9001:2015 y con la normativa emitida por los organismos de control.

45.1. MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Anita Ltda., esta
estructurado por cuatro gestiones en los que se encuentran definidos los procesos en
conformidad con las caracteristicas de la organizacion y el enfoque basado en procesos

establecido en la norma.

A continuacién podemos observar cuales son los procesos mencionados y cémo

interactdan.

Procesos Estratégicos.- Son los procesos gobernantes que estan relacionados con la
direccion y el liderazgo, se encargan de la definicion de politicas, estrategias, planes, etc.,

también conocido como Gestidn Gerencial.
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e Planeacion Institucional

e  Gestidn Integral de Riesgos Financieros, Procesos y Seguridades

e Evaluacién y Control

Procesos Operativos 0 que Agregan Valor.- Aqui se describe los procesos que
contribuyen directamente en la prestacion del servicio, es aqui donde diferenciamos el
nuestros productos y servicios por el valor agregado, también conocido como Gestion de

Negocios.

e  Gestion de Crédito y Cobranza
e Captacion de Fondos

e Fabrica de Creédito

e  Gestion Social y Marketing

Procesos Apoyo o Soporte.- Se refiere principalmente a aquellos procesos que dan soporte
a los procesos operativos o que agregan valor, también conocidos como Gestion de Soporte.

e  Gestion Financiera Contable

e Talento Humano

e Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

e Procesos y Seguridades Integrales

e  Operaciones

Procesos de Seguimiento y Evaluacién.- Se identifica los procesos que dan lectura al

éxito o fracaso empresarial, 0s resultados de estos procesos sirven como entradas para

establecer las acciones preventivas o correctivas.

e Mejoramiento Continuo

En la Figura 23 se pude observar el mapa de procesos propuesto de acuerdo a las
observaciones encontradas en la estructura organizacional de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Santa Anita Ltda.
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Figura 23 Mapa de Procesos
Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)

45.2. INVENTARIO DE PROCESOS

En el inventario de procesos se describe la lista de procesos y procedimientos establecidos
para el correcto desarrollo del mapa de Procesos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa

Anita Ltda., indicando y evidenciado cada uno de los responsables para cada proceso.
En el Anexo 5 se muestra la lista maestra de documentos establecidos para la Cooperativa.

45.2.1. Codificacion
Para elaborar y codificar la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad se utilizara

el formato segun la siguiente explicacion:

El formato del Documento debe ser elaborado con las siguientes caracteristicas (cuando

aplique):

Tipo de Letra: Times New Roman
Tamario de Letra: 12
Tamarno de papel: A4.
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Esto aplica para Estatuto, Reglamentos, Manuales, Programas, Planes, Procedimientos e
Instructivos, para Formatos y Registros podemos utilizar segun se crea conveniente y los

Organigramas y Diagramas de Flujo formaran parte de los anexos de los documentos

La codificacion del documento debera tomar en cuenta los siguientes parametros:

El primer digito del codigo estara representado por dos letras mayusculas segun el tipo de

documento de acuerdo a la siguiente nomenclatura:

» ES Estatuto.
* RE Reglamento.

*  MAManual.
PG Programa.
 PL Plan.

* PO Politica.

* PR Procedimiento.
* IN Instructivo.

*  FO Formato.

*  RG Registro.

El segundo digito del codigo corresponde al tipo Gestion de Procesos definido en el Mapa

de Procesos figura 23 de la siguiente forma:

Procesos Estratégicos: Gestion Gerencial.

* Pl Planeacion Institucional.

* AR Administracion Integral de Riesgos.
* Al Auditoria Interna.

+ UC Unidad de Cumplimiento.

Procesos Operativos o que Agregan Valor: Gestion de Negocios.

» CF Captacion de Fondos.

* CC Crédito y Cartera.

* CF Fébrica de Credito.

* GS Gestion Social y Marketing
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Procesos Apoyo o Soporte: Gestion de Soporte.

* AF Administrativo-Financiero.

* TH Talento Humano

* TI Tecnologias de la Informacion y Comunicacion.
» Sl Seguridades Integrales

* OP Operaciones.

* MC Gestion de procesos y mejoramiento continuo.

Procesos de seguimiento y evaluacion: Gestion de Mejoramiento

* Mejora Continua

El tercer digito del cédigo, corresponde al Subproceso segun se define en la siguiente tabla

21.

Tabla 21.- Codificacion

Planeacion Gerencial. PG
Revision Gerencial. RG
Gestion de Riesgos. GR
Gestion de Auditoria Interna. GA
Gestion de Cumplimiento GC
Crédito CR
Cartera CA
Captacion de Recursos Internos. Cl
Captacion de Recursos Externos. CE
Analisis de Créditos AC
Gestion de Archivo. AR
Gestion Social GS
Marketing Institucional MI
Contabilidad General. CG
Control de Activos Fijos. AF
Control de Seguros Privados. CS
Proveeduria. PV
Vinculacion del Personal. VI
Permanencia del Personal. PE
Desvinculacion del Personal. DV
Mantenimiento TIC. MT
Contingencia TIC. CT
Control de Comunicaciones. CO
Desarrollo de Software. DS
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Gestion Administrativa. GA
Gestion Técnica. GT
Gestion de Talento Humano. TH
Programas y Procedimientos Operativos PO
Basicos.

Seguridades Fisicas SF
Seguridades Ldgicas SL
Gestion de Operaciones. GO
Soporte Operativo. SO
Mejora Continua MC
Procesos PR

Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)

El cuarto digito del codigo en orden secuencial (01), corresponde al nimero de documento

segun corresponda conforme a la denominacion descrita en el numeral que antecede.

45.2.2. ldentificacion.
Los Documentos del Sistema llevaran para su identificacién un encabezado donde se

presentara la siguiente informacion:

Nombre del Documento: Se escribird el nombre especifico del documento segun

corresponda.

Logo: Se incorporaré en el encabezado del documento.

Cadigo: Se asignara la codificacion conforme lo descrito en el Procedimiento de control

de Documentos.

Version: La version estara establecida por el nimero de elaboracion o modificacion del
documento en forma secuencial, es decir que cada vez que se produzca un cambio de fondo o
de forma en los documentos debera someterse a revision y por ende se le adjudicara a dicho

documento un nuevo namero secuencial.

Fecha de emisidn: La fecha en que se aprueba o elabora el documento.
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Fecha de actualizacion: La fecha en que se revisa y se producen cambios en el documento

aprobado.

Encabezado COAC SANTA ANITA CIA. LTDA.

i CODIGO: XX-YY-2Z-00
) Santa Anita NOMBRE DEL DOCUMENTO pagina # de #
FECHA DE EMISION: . -
FECHA DE ACTUAL IZACION: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD VERSION: 00
TIPO DE PROCESO ESTATUS DEL DOCUMENTO
Estratégico: | [Operativo: | X|[Apoyo: | |Propuesto: | X|Aprobado: | X] Publicado:

El pie de pagina debera contener la siguiente estructura:

Pie de Pagina COAC SANTA ANITA CIA. LTDA.

ELABORADO POR:

f) NOMBRE DEL CARGO
FECHA: DD/MM/AAAA

REVISADO POR:

f) NOMBRE DEL CARGO
FECHA: DD/MM/AAAA

APROBADO POR:

f) NOMBRE DEL CARGO
FECHA: DD/MM/AAAA

ALMACENAMIENTO

TIPO DE DOCUMENTO

INTRANET:

DIGITAL WORD, ETC.
DIGITAL PDF ESCANEADO

Los documentos al igual que los registros del Sistema de Gestion de la Calidad son

considerados documentos susceptibles de ser creados, modificados o eliminados.

Tabla 22.- Inventario de Procedimientos

MACROPROCESO SUBPRCESO PROCESO cODIGO
Planeacién Planeacion Gerencial. PG
Institucional. Revision Gerencial. RG

PRGSO ﬁ?? Irr;llscti:aacmn Gestion de Riesgos GR

ESTRATEGICOS: Riesg . gos.

GESTION gos.

GERENCIAL. Auditoria Interna. | Gestion de Auditoria Interna. GA
Unldad_ d(_e Gestion de Cumplimiento GC
Cumplimiento.

PROCESOS Crédito y Cartera, g;i?;; (C:i

OPERATIVOS O .,
Captacion de .

QUE AGREGAN Fondos Captacion de Recursos Cl

VALOR: GESTION Fébrica de

DE NEGOCIOS. . Analisis de Créditos AC
Crédito
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Gestion Social y | Gestion Social GS

Marketing Marketing Institucional MI
Contabilidad General. CG
Administrativo Control de Activos Fijos. AF
Financiero Control de Seguros Privados. CS
Proveeduria. PV
Vinculacion del Personal. VI
Talento Humano | Permanencia del Personal. PE
Desvinculacion del Personal. DV
, M imi TIC. MT
PROCESOS APOYO | Tecnologias de la | Mantenimiento TIC
., Contingencia TIC. CT
O SOPORTE: Informacion y .
z ., Control de Comunicaciones. CO
GESTION DE Comunicacion.
SOPORTE Desarrollo de Software. DS
' Gestion Administrativa. GA
Gestion Técnica. GT
., Gestion de Talento Humano. TH
Gestion de .
. Programas y Procedimientos
Seguridades . L. PO
Operativos Basicos.
Seguridades Fisicas SF
Seguridades Logicas SL
Operaciones Gestion de Operaciones. GO
P ' Soporte Operativo. SO
PROCESOS DE Grzsgézgsde Gestion por procesos GP
SEGUIMIENTO Y Eﬂe.oram?;nto
EVALUACION 10 Mejora Continua MC
Continuo

Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)

4.6. CARACTERIZACION DE PROCESOS

La caracterizacién de procesos permite identificar los rasgos distintivos de cada uno de
ellos, se establece la concordancia o su interrelacion con los demas procesos ya sean estos
anteriores o posteriores. Se desarrolla identificando sus proveedores que pueden ser internos
0 externos, las entradas, las salidas, actividades, el objetivo, alcance, responsables,

participantes, controles, normativa e indicadores. Para la Cooperativa de Ahorro y Crédito
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Santa Anita Ltda., se utiliza la ficha de caracterizacion de procesos donde se detalla los

siguientes elementos.

Objetivo: Es el fin al que debe llegar ese proceso

Alcance: Indica el inicio y el fin del proceso

Proveedores: Persona, sociedades, entidad o procesos que suministran informacion,
datos, documentos o necesidades que requiere el proceso.

Entradas: Puede ser materiales, insumos, documentos, informacion, datos,
condiciones o necesidades que hace vital el funcionamiento del proceso.
Actividades: Descripcion o secuencia de las actividades que se realiza en un ciclo o
periodo de tiempo.

Salidas: Son los resultados finales que se obtienen del proceso

Clientes: Personas o procesos el cual recibe las salidas o resultados del proceso.
Responsable: Nombre de la persona encargada del proceso y sus funciones
Participantes: Personas que interactlian en el proceso

Indicadores: Son los lineamientos establecidos por la organizacion o por entes de
regulacion y control y sirven para analizar el desempefio del proceso.

Recursos: Recursos humanos, econdmicos, infraestructura, equipos, maquinaria,
herramientas, entre otros, utilizados para la realizacion del proceso.

Requisitos normativos: Son los documentos normativos (leyes, normas, etc.) que se

toman como referencia en el SGC y a los cuales se les da cumplimiento.

A continuacion se describen las caracterizaciones de cada subproceso, se lo realiz6 con los

cuatro macroprocesos por separado con los subprocesos caracterizados respectivamente.

Primero se detallan las caracterizaciones de los subprocesos que pertenecen a la Gestion

Estratégica.
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CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS ESTRATEGICOS

MACROPROCESO SUBPRCESO

Planeacion Institucional.

PROCESOS . B
ESTRATEGICOS: Administracion Integral de

GESTION GERENCIAL. Riesgos.
Auditoria Interna.

Unidad de Cumplimiento.

Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)
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(%7) Santa Anita

COTTLIN'S 20 A0esZ « DL00

CARACTERIZACION DEPROCESOS

CODIGO: FO-GCA-PR-24

Péagina: 1 de 14

FECHA ELABORACION:

FECHA APPROBACION:

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

VERSION: 0.0

Establecer las directrices para la adecuada administracion de la Cooperativa

Comprende desde

la planificacion de estrategias y metodologias hasta su ejecucion en cada una de las areas

Asamblea, Consejos, Comité, Gerente, Areas de Control
Jefaturas

Superintendencia de Economia Popular y Solidaria,
Superintendencia de Bancos, Unidad de Analisis
Financiero y Econémico, Junta de Regulacién
Monetaria y Financiera y de Seguros.

Conocer, examinar, evaluar, aprobar y controlar la gestion econémica-financiera y administrativa
de la Cooperativa a través de los informes presentados por los consejos, 6rganos de nivel
ejecutivo y de control, para tomar las mejores decisiones en beneficio de los socios.

Reglamento Administrativo, Estatuto, Reglamento de Elecciones,
Reglamento de Elecciones, POA, Plan Estratégico.

Aprobar o rechazar los estados financieros y los informes de los consejos y de Gerencia. El
rechazo de los informes de gestion, implica automaticamente la remocion del directivo o
directivos responsables, con el voto de mas de la mitad de los integrantes de la asamblea.

Normativa vigente emitida por los organismos de
control, Ley de Economia Popular y Solidaria,
Resoluciones.

Viabilizar y establecer las politicas, lineamientos generales y disposiciones legales internas a
observarse y aplicarse en el desarrollo de actividades de la organizacion, evaluando sus
resultados e informando de los miso a los socios.

CGerente, Jefaturas

Cumplir y hacer cumplir las disposiciones reglamentarias, politicas de crédito, manual de crédito
y sugerir cambios de la normativa para el area de crédito.

Eficiencia de la aplicacion de las politicas propuestas
para la gestion de riesgos, # de Estrategias
cumplidos/ # de estrategias planificadas.

Proponery Monitorear del sistema de Administracion integral de riesgos a través de la
aplicacion de Manuales, Politicas, procesos, procedimientos, formatos, registros y metodologias
de trabaja para mitigar y prevenir la materializacion de riesgos.

Revision y seguimiento de las estrategias establecidas por los directivos, Control efectivo de los
limites de exposicién de riesgos.

1SO 9001:2015: 5.1

Humanos:  Representantes de la Asamblea, Miembros de los Consejos,
Miembros de los Comités, Socios
Equipos de computacién, internet, impresora

Hojas, esferos, folders, carpetas.

Tecnoldgico:
Suministros:

FECHA: 02/03/2019

TIPO DE DOCUMENTO

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: ALMACENAMIENTO
f) ADMINISTRADOR DE f) GERENTE ONE DRIVE.
f) ESTUDIANTE CINDU RIESGOS FECHA: DD/MM/AA INTRANET'.

FECHA: 02/03/2019

DIGITAL WORD
DIGITAL PDF ESCANEADO
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

CODIGO: FO-GCA-PR-24

Pégina: 2 de 14

FECHA ELABORACION:

FECHA APPROBACION:

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

VERSION: 0.0

Manejo adecuado de riesgos financieros, crédito, operativo, liquidez, mercado y legal.

Comprende desde el levantamiento de los posibles riesgos y toda su gestion para mitigarlos, controlarlos para evitar que se materialicen.

Administrador Integral de Riesgos
Consejo de Vigilancia, Comité de Riesgos, Gerencia

Superintendencia de Economia Popular y Solidaria,
Superintendencia de Bancos, Unidad de Anélisis
Financiero y Econémico, Junta de Regulacién
Monetaria y Financiera y de Seguros, Comités,
Gerencia

Normativa vigente emitida por los organismos de
control, Ley de Economia Popular y Solidaria,
Resoluciones.

Cumplimiento del POA, Efectiva gestion del control
de los limites de exposicion,

I =1 . o7 S—

Determinar y actualizar permanentemente las estrategias, politicas, procesos, procedimientos y
metodologia que permitan una eficiente administracion integral de riesgos; ademas de su
adecuado seguimiento, asi como el modo de divulgacion y concienciacion de la politica
organizativa, que enfatice la importancia del control del riesgo en todos los niveles de la

Revisar que la normativa interna correspondiente al area se encuentre publicada y actualizada en
la herramienta Intranet Institucional

Cumplir y hacer cumplir las decisiones de los organismos directivos de la Institucién; y, la
normativa legal y resoluciones de la Junta de la Politica Monetaria Financiera y de los
organismos de control publico aplicable para el sistema financiero del sector popular y solidario
Servir de apoyo a la Gerencia en el proceso de decisiones, a fin de que se obtengan los
resultados esperados

Monitorear los niveles de exposicidn por tipo de riesgo y proponer medidas de mitigacién en
caso de incumplimientos.

1SO 9001:2015: 6.1, 6.2

Limites de Bxposicion, Manuales, Politicas, Procedimientos

Gerente, Jefaturas, Coordinadores

Humanos: i L, " .
Miembros de los Comités, Administrador de Riesgos

Tecnolégico: Equipos de computacion, internet, impresora
Suministros: Hojas, esferos, folders, carpetas.

ELABORADO POR:

f) ESTUDIANTE CINDU
FECHA: 02/03/2019

REVISADO POR: APROBADO POR: ALMACENAMIENTO

f) ADMINISTRADOR DE f) GERENTE

TIPO DE DOCUMENTO

ONE DRIVE:

RIESGOS INTRANET:

FECHA: 02/03/2019

FECHA: DD/MM/AA

DIGITAL WORD
DIGITAL PDF ESCANEADO
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W . ) CODIGO: FO-GCA-PR-24
(%2 Santa Anita CARACTERIZACION DE PROCESOS
Sl CECANTSL S AR (SN Péagina: 3 de 14
FECHA ELABORACION: - )
CECHA APPROBACION: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD VERSION: 0.0

Controlar y evaluar que las operaciones y actividades financieras, comerciales, administrativas
y de SST de la Institucién, cumplan con la normativa interna y externa vigente.

Comprende desde la planificacion de las auditorias hasta su ejecucion, presentar informes y seguimientos de las eventualidades encontradas.

Auditor
Consejo de Administracion, Consejo de Vigilancia, Gerencia

Superintendencia de Economia Popular y Solidaria,
Superintendencia de Bancos, Unidad de Analisis
Financiero y Econdmico, Junta de Regulacion
Monetaria y Financiera y de Seguros.

Normativa vigente emitida por los organismos de
control, Ley de Economia Popular y Solidaria,
Resoluciones.

Porcentaje de avance del plan de Auditoria
(Actividades cumplidas/ Actividades planificadas)

Gestidn de Riesgos Financieros, Control Interno, Gestion Operativa, Prevencion de lavado de
activos y financiamiento de delitos, Prevencion de Riesgos Laborales.

Asesorar y guiar al Consejo de Administracion, Consejo de Vigilancia, Gerencia y de mas
funcionarios de la cooperativa en asuntos relacionados a los conocimientos de su competencia.

Programa de Auditoria, Planes de Auditoria, Informes de Auditoria

Vigilar el buen manejo de los recursos financieros de la institucion.

Dar seguimiento al cumplimiento de las resoluciones de los organismos de control, de la
Asamblea General de Representantes, de los Consejos y Comités Internos Institucionales.

Planeacion Estratégica, Control, Gerencia, Jefaturas

Evaluar la efectividad del sistema de control interno en la Institucion.

Revisar que la normativa interna correspondiente al &rea se encuentre publicada y actualizada en
la herramienta Intranet Institucional

Vigilar en cualquier momento la gestién administrativa, financiera y operativa de la Institucion.

1SO 9001:2015 : 9.2
Codigo Organico Monetario Financiero, Ley Organica de Economia Popular y Solidaria y su
Reglamento, Legislacion Laboral, Legislacion Tributaria, Manejo de NIIFS, Normas Ecuatorianas
de Contabilidad Normas Internacionales de Auditoria, Legislacién en Seguridad y Salud
Ocupacional. Resoluciones UAFE, Resoluciones SEPS, Resoluciones del BCE, Cédigo Orgénico
Integral Penal, Resoluciones de la Junta de la Politica Monetaria y Financiera

S OISO RIS ecnoldgico: Equipos de computacion, intemet, impresora

Humanos: 3
Auditor

Suministros: Hojas, esferos, folders, carpetas.

ELABORADO POR:

f) ESTUDIANTE CINDU
FECHA: 02/03/2019

REVISADO POR: APROBADO POR:

f) ADMINISTRADOR DE f) GERENTE

ALMACENAMIENTO

TIPO DE DOCUMENTO

ONE DRIVE:
INTRANET:

RIESGOS
FECHA: 02/03/2019

FECHA: DD/MM/AA

DIGITAL WORD
DIGITAL PDF ESCANEADO
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PZ N . ) CODIGO: FO-GCA-PR-24
(%) Santa Anita CARACTERIZACION DE PROCESOS
e A N AL Pagina: 4 de 14
FECHA ELABORACION: B .
FECHA APPROBACION. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD VERSION: 0.0

Vigilar y Orientar el cumplimiento de las disposiciones legales en materia de Prevencion,
deteccion y erradicacion del delito de lavado de activos y del financiamiento de delitos.
Comprende desde la planificacion de la prevencion de lavado de activos hasta su gestion

Oficial de Cumplimiento

_ Consejo de Vigilancia, Comité de Cumplimiento, Gerencia

Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, ~ |Vigilar y Orientar el cumplimiento de las disposiciones legales en materia de Prevencion,
Superintendencia de Bancos, Unidad de Analisis deteccidn y erradicacién del delito de lavado de activos y del financiamiento de delitos. Cédigo de Etica, Manual de Prevencion de Lavado de Activos y

Financiero y Econémico, Junta de Regulacién . » , . . L, L Financiamiento de Delitos
. X . Administrar la Gestion en el area de cumplimiento relacionada con la Prevencion, deteccion y
Monetaria y Financiera y de Seguros.

[ ENTRADAS | ececmaridriiode Baco e activos v delfnancianmento o¢ delios —  ommwes ]

Vigilar el cumplimiento de las disposiciones establecidas en el Codigo de Etica y otras normas
relacionadas.

Coordinar el desarrollo y ejecucion de programas de capacitacion inicial y continua sobre
Prevencion, deteccion y erradicacion del delito de lavado de activos y del financiamiento de

Normativa vigente emitida por los organismos de
control, Ley de Economia Popular y Solidaria, delitos, dirigido para todos los directivos, funcionarios y empleados de la Cooperativa Planeacion Estratégica, Control, Gerencia, Jefaturas

Resoluciones.

Cumplir y hacer cumplir las decisiones de los organismos directivos de la Institucion; y, la
normativa legal de los organismos de control publico aplicable para el sistema financiero del
sector popular y solidario.

Verificar la aplicacion de procedimientos especificos para la Prevencion, deteccion y erradicacion A

del delito de lavado de activos y del financiamiento de otros delitos por parte de los directivos, Oficial de Cumplimiento
funcionarios y empleados.

«Cumplimiento del Plan Anual del Area de
cumplimiento(Actividades cumplidas/ Actividades
planificadas)

Tecnoldgico: Equipos de computacion, internet, impresora

1SO 9001:2015 : 6.1 Suministros: Hojas, esferos, folders, carpetas.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: ALMACENAMIENTO | TIPO DE DOCUMENTO
f) ADMINISTRADOR DE f) GERENTE :
f) ESTUDIANTE CINDU RIESGOS FECHA: DD/MM/AA ﬁ\l'\'TiRE'EVT'? g:ggﬁt ‘F’,"DOFREDS CANEADO
FECHA: 02/03/2019 FECHA: 02/03/2019 :
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CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS OPERATIVOS

MACROPROCESO

SUBPRCESO

PROCESOS
ESTRATEGICOS:
GESTION GERENCIAL.

Planeacion Institucional.

Administracion Integral de
Riesgos.

Auditoria Interna.

Unidad de Cumplimiento.

PROCESOS
OPERATIVOS O QUE
AGREGAN VALOR:
GESTION DE
NEGOCIOS.

Crédito y Cartera.

Captacion de Fondos

Fabrica de Crédito

Gestion Social y Marketing

Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)

113




{ CODIGO: FO-GCA-PR-24
\

\l Santa Amta CARACTERIZACION DEPROCESOS

T BT 12

Pagina: 5 de 14

FECHA ELABORACION:
FECHA APPROBACION:

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD VERSION: 0.0

Analizar y administrar eficientemente la Cartera de Crédito de la Cooperativa Santa Anita Ltda.,
encaminados a garantizar la solvencia y rentabilidad del negocio financiero; a través de
estrategias eficientes y eficaces de colocacion, seguimiento, recuperacién que contribuyen a
minimizar el riesgo y mantener indices de morosidad bajos.

Comprende desde la prospeccion del crédito hasta la cancelacion total de la deuda que el socio mantenga con la Cooperativa

Jefe de Negocios

Consejo de Administracién, Comité de Cumplimiento,
Gerencia, Analista de Crédito.

CONAEIPS. Fondos de Socios v Cli Dirigir, controlar y actualizar de ser necesario las politicas y procedimientos de la cartera de
+ Fondos de Socios y Clientes, crédito y captaciones.

Fondeadores Internacionales, compafiias de seguros, Fondos econdmicos, seguros de vida y desgravamen.
socio. Desarrollar y proponer nuevos productos y servicios financieros

_Revisar que las Politicas del Area de Negocios estén enmarcadas dentro de los lineamientos de

los organismos de control y en concordancia con la Mision y Vision Institucional.

Cumplir y hacer cumplir las decisiones de los organismos directivos de la Institucion; y, la

. o normativa legal de los organismos de control ptblico aplicable para el sistema financiero del
Fondos econémicos, seguros, garantias, file de

erédito sector popular y solidario. Socios, asociaciones, cooperativas, bancas comunales.

Revisar que las Politicas del Area de Negocios estén enmarcadas dentro de los lineamientos de
los organismos de control y en concordancia con la Mision y Vision Institucional.

Actualizar los Manuales, procedimientos, formatos y los demas documentos bajo su
competencia y ponerlos a consideracion de Gerencia para el tramite respectivo.

Jefe de Negocios, Analista de Crédito, Administradores de

Vigilar que los indicadores de mora, crecimiento de cartera, crecimiento de socios se mantengan [Humanos: > e
griarg 9 Cartera, Digitadores, Asesores de Crédito, Gestores de

Porcentaje de cumplimiento de cobertura de estables de acuerdo a lo establecido por los organismos de control de acuerdo al segmento.

provisiones, rendimiento y riesgo de cartera, . Cob.ranza. o .
Cumplimiento del Plan Estratégico y Presupuesto Tecnoldgico: Equipos de computacion, internet, impresora
1ISO 9001:2015:8.1, 8.2,8.2.1,8.2.3,8.2.4,83,83.1,83.1,832,833,834,835,84,85 Suministros: Hojas, esferos, folders, carpetas.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: ALMACENAMIENTO TIPO DE DOCUMENTO
f) ADMINISTRADOR DE f) GERENTE -
f) ESTUDIANTE CINDU RIESGOS FECHA: DD/MM/AA &“‘Tiiﬁ'E\/T":; B:ggﬁt ‘é‘g‘jFR%C ANEADO
FECHA: 02/03/2019 FECHA: 02/03/2019 =
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FECHA ELABORACION:

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD VERSION: 0.0

FECHA APPROBACION:

Jefe de Negocios

Consejo de Vigilancia, Comité de Cumplimiento, Gerencia,
Contador, Coordinador de Operaciones.

Incrementar, captar y mantener el portafolio asignado en captaciones, fidelizando la relacién con
los socios y clientes a largo plazo, estableciendo venta cruzada

Comprende desde la negociacién con el socio o cliente hasta la terminacién de contrato de los depdsitos a plazo

Plantear estrategias para el cumplimiento de las metas institucionales mensuales y anuales

Socios y clientes - - — - - - - Pago de tasas de interés, polizas
Mantener actualizada la informacion de los socios y clientes del portafolio de captaciones

_\ﬁsita a clientes activos, rezagados y nuevos para la promocion de los productos de captaciones _

Administrar el portafolio de captaciones y buscar nuevos prospectos

Mercadear y posicionar los productos y servicios financieros de captaciones en el area de
influencia de la Cooperativa. Gestién de Negocios, Socios, clientes, empleados
Planificar el trabajo de ventas, la visita sistematica a los socios potenciales, la presentacion de
ventas, manejo de objeciones, cierre de la venta y finalmente el mantenimiento de la calidad del
portafolio de socios al asegurar la renovacion de las colocaciones en Depdsitos a Plazo Fijo.

Fondos econdmicos, licitud de fondos, documentos de
soporte de acuerdo a los manuales de captaciones

Crecimiento de depdsitos a plazo fijo (monto y nimero)
Crecimiento de productos de ahorro Verificar la procedencia de los valores econémicos captados. Humanos:
programado(monto y nimero)

Crecimiento de cuentas de productos de ahorro socios
y clientes (monto y nimero)

Impulso de los servicios financieros

Jefe de Negocios, Coordinador de Operaciones, Asesor de
Captaciones.

Tecnoldgico: Equipos de computacion, internet, impresora

satisfaccion del socio o cliente 1SO 9001:2015:8.1,8.2,8.2.1,8.2.3,8.24,83,83.1,83.1,83.2,83.3,834,835, 84,85 Suministros: Hojas, esferos, folders, carpetas.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: ALMACENAMIENTO | TIPO DE DOCUMENTO
f) ADMINISTRADOR DE f) GERENTE :
f) ESTUDIANTE CINDU RIESGOS FECHA: DD/MM/AA %“‘Tiiﬁ'EVf' B:ggﬁt ‘é"D()FR%C ANEADO
FECHA: 02/03/2019 FECHA: 02/03/2019 :
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FECHA ELABORACION:

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD VERSION: 0.0

FECHA APPROBACION:

Analista de Crédito

Consejo de Vigilancia, Comité de Crédito, Gerencia, Jefe
de Negocios, Digitadores.

Determinar la viabilidad de las solicitudes de crédito mediante el analisis y el estricto
cumplimiento del manual de crédito y de la normativa interna y externa

Comprende desde que el File de crédito entra a la fbrica hasta que sale con la respectiva aprobacién o negacion

Cumplir y hacer cumplir el Manual de Crédito.

Asesores de Crédito Determinar la viabilidad de las solicitudes de crédito y emitir la aprobacion seguin su nivel Créditos aprobados, créditos negados

corresponda
_Verificar que la informacién que se ingresa a la base de datos sea de calidad y cuente con los _
respectivos respaldos.

Verificar que el personal a su cargo acate las disposiciones, normas y procedimientos
establecidos para que los créditos ingresen a comité.

Asistentes Operativos, socios, asociaciones, cooperativas, bancas

Files de Crédito Procesos de verificacién preventiva y correctiva de solicitudes de crédito u operaciones de comunales

crédito respectiva
Revisar que la normativa interna correspondiente al area se encuentre publicada y actualizada en
la herramienta Intranet Institucional

Vigilar que los indicadores de mora, crecimiento de cartera, crecimiento de socios se mantengan [Humanos:  Jefe de Negocios, Analista de Crédito, Administradores de
estables de acuerdo a lo establecido por los organismos de control de acuerdo al segmento. Cartera, Digitadores, Asesores de Crédito.

Namero de solicitudes de crédito tramitados sobre
ntmero de solicitudes ingresadas.
Indicadores de Riesgo de Crédito

Tecnolégico: Equipos de computacion, internet, impresora

1SO 9001:2015: 8.1, 8.2, 8.2.1, 8.2.3,8.2.4,8.3,8.3.1,8.3.1,8.3.2,83.3,8.34,835,84,85 Suministros: Hojas, esferos, folders, carpetas.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: ALMACENAMIENTO | TIPO DE DOCUMENTO
f) ADMINISTRADOR DE f) GERENTE :
f) ESTUDIANTE CINDU RIESGOS FECHA: DD/MM/AA &'\‘T';iﬁ'é{f B:ggﬁt %%Réc ANEADO
FECHA: 02/03/2019 FECHA: 02/03/2019 '
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FECHA ELABORACION:

FECHA APPROBACION:

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

VERSION: 0.0

institucion.

Proponer y mantener constantes estrategias de comunicacion, publicidad, relaciones publicas y
gestion social como herramientas que contribuya al crecimiento y posicionamiento de la

Comprende desde la prospeccion del crédito hasta la aprobacién del crédito con los fondeadores internacionales, ademéas la gestién de Marketing

Gestor Social y Marketing

Consejo de Administracion

CARE Internacional, Empresas de publicidad, radio,
television, periédico, instituciones.

Fondos econdémicos, file de crédito, elementos de
publicidad.

Numero de convenios y nivel de ejecucion de los
mismos con aliados estratégicos, instituciones
publicas, privadas, Nimero de créditos y montos
colocados en Lendwithcare, Nimero de
capacitaciones del programa de escuela financiera
ejecutadas sobre las planificadas

Relaciones pUblicas, comunicacion organizacional, gestion social y marketing, manejo de
proyectos econémicos y sociales, conocimiento del mercado objetivo, manejo de paquetes
utilitarios Office, inglés basico, fotografia basica.

Fondos econémicos, publicidad, capacitaciones.

_Gestionary proponer proyectos, vinculos y convenios con aliados estratégicos, instituciones

publicas y privadas que promuevan la gestion social de la institucion

Coordinary evaluar las capacitaciones de las Escuelas Financieras a nivel institucional.

Administrar el presupuesto asignado para el area de Gestion Social y Marketing

Desarrollar, implementar y ejecutar el plan de comunicacién y marketing

Apoyar el desarrollo de proyectos basado en el estudio de mercado para el lanzamiento de
nuevos productos o ampliacién de mercado.

Socios, asociaciones, cooperativas, bancas comunales, empleados,
directivos

Coordinar la instalacién publicitaria en sucursales, agencias, oficinas, ventanillas y puntos
maviles de atencion de acuerdo a la normativa interna y externa.

Cumplir y hacer cumplir las decisiones de los organismos directivos de la Institucion; y, la
normativa legal de los organismos de control pablico aplicable para el sistema financiero del
sector popular y solidario.

Verificar el correcto financiamiento y direccionamiento de los créditos
Controlar que se maneje un adecuado posicionamiento de marca.

1SO 9001:2015:8.1,8.2,8.2.1,8.2.3,8.24,83,83.1,83.1,83283.3,834,835,84,85

N O DI INCRIVATIVOS Tecroldgico: Equipos de computacién, intenet, impresora

Gestor Social y de Marketing, Analista de Crédito, Asesor
de Crédito.

Humanos:

Suministros: Hojas, esferos, folders, carpetas.

ELABORADO POR:

f) ESTUDIANTE CINDU
FECHA: 02/03/2019

REVISADO POR:

f) ADMINISTRADOR DE
RIESGOS
FECHA: 02/03/2019

APROBADO POR:

f) GERENTE
FECHA: DD/MM/AA

ALMACENAMIENTO

TIPO DE DOCUMENTO

ONE DRIVE:
INTRANET:

DIGITAL WORD
DIGITAL PDF ESCANEADO
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CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE APOYO

MACROPROCESO

PROCESOS APOYO
O SOPORTE:
GESTION DE

SOPORTE.

SUBPRCESO
Gestion Financiera

Talento Humano

Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion.

Gestion de Seguridades

Operaciones.

Elaborado por: Adrian Cuasatar (2019)
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FECHA ELABORACION:
FECHA APPROBACION:

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD VERSION: 0.0

Planificar, dirigir y controlar la gestion administrativa financiera para cumplir con las Jefe Financiero

condiciones requeridas de costo, liquidez, rentabilidad y seguridad; en concordancia con las
disposiciones legales en el marco de la visién, misién de la Cooperativa

Consejo de Administracion, Gerente, Jefe Financiero

Comprende desde la planificacion hasta la disposicion de los recursos financieros

Analizar las opciones que ofrece el mercado financiero y negociar las mejores condiciones tanto
de la colocacidn de fondos como para la obtencién de recursos financieros

CONAFIPS, Fondos de Socios y Clientes,
Fondeadores Internacionales, compafiias de seguros,
socio.

Estados financieros, Balances, Gestién Contable en Instituciones
Financieras, procedimientos contables y tributario, Catédlogo de Cuentas
contables

Garantizar el fondeo de la Institucion a nivel local e internacional en las mejores condiciones de
plazo y tasa

AT b ecer, revisary proponer la actualizacion de politicas y procedimientos financieros que sean [N

relevantes y rentables para la Institucién

Gestionar la entrega oportuna de informacion financiera en los procesos de habilitacion de cupos
con fondeaderos nacionales e internacionales.
Cumplir y hacer cumplir las decisiones de los organismos directivos de la Institucion; y, la

normativa legal de los organismos de control ptblico aplicable para el sistema financiero del
Normativa vigente emitida por los organismos de  |sector popular y solidario.

control, Ley de Economia Popular y Solidaria,
Resoluciones, Fondos Econémicos.

Planificacion Institucional, Gestion de Riesgos, Captaciones, Crédito y
Elaborar estados financieros de la Cooperativa Santa Anita Ltda., aplicando los principios y Cartera, Operaciones, Marketing, Talento Humano.
normas contables nacionales e internacionales con transparencia, consistencia y confiabilidad

Generar y enviar informacién y reportes contables-financieros, con frecuencia diarios, semanales,
mensuales y anuales, en conformidad a lo dispuesto por los organismos de controly supervision
interna y externa.

Proponer y controla programas de reduccion de gastos a nivel institucional

Mantener una adecuada estructura financiera y H . Contador, Coordinador de Operaciones.
cumplimiento estricto de disposiciones regulatorias. Asignacion adecuada de los valores econémicos UManos: A dministrador de Agencia, Asistente Contable; Asistente
Nivel de avance del Plan Estratégico, Entrega de Operativo, Back Up

estados financieros en las fechas establecidas por la
Administracién y Organismos de control.

Tecnolégico: Equipos de computacion, internet, impresora

1SO 9001:2015: 7.1, 8.2, 8.5 Suministros: Hojas, esferos, folders, carpetas.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: ALMACENAMIENTO | TIPO DE DOCUMENTO
f) ADMINISTRADOR DE f) GERENTE :
f) ESTUDIANTE CINDU RIESGOS FECHA: DD/MM/AA O DRIVE: B:ggﬁt \F/’VD?:RIESC ANEADO
FECHA: 02/03/2019 FECHA: 02/03/2019 :
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FECHA ELABORACION:
FECHA APPROBACION:

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD VERSION: 0.0

Planificar, organizar, dirigir y aplicar la técnica de administracion de Talento Humano en la
Cooperativa Santa Anita Ltda., ademas desarrollar programas de seleccion, induccion,
capacitacion de personal, evaluacion del desempefio, politica de salarios, llevar némina 'y
desarrollo organizacional.

Comprende desde la vinculacion del personal de la Cooperativa, hasta su desvinculacién total de la Institucion

Jefe de Talento Humano

Consejo de Administracion, Gerente, Jefe de Talento
Humano.

) ) Realizar y/o coordinar el proceso de induccién e insercién del personal nuevo. ]
Organismos de Control, Personas que se vinculan. Reglamentos, manuales, politicas, contratos

Gestionar todo el proceso de desvinculacion del personal.

_Cumpliry hacer cumplir las decisiones de los organismos directivos de la Institucion; y, la

normativa legal de los organismos de control publico aplicable para el sistema financiero del
sector popular y solidario.

Realizar y coordinar con las otras jefaturas, el anlisis, clasificacion, valoracién de puestos,
evaluacion del desempefio

Estructurar cuadros historicos de empleados respecto a cargos, sueldos, promociones,
ascensos, llamados de atencion, etc.

Normas establecidas por los organismos de control, Directivos, Empleados de la Cooperativa contratados mediante el codigo
hojas de vida Planificar y coordinar con todas las areas de la Cooperativa los eventos de integracion. de trabajo y el codigo civil

Ejecutar los procesos de induccion establecidos y apoyar con capacitacion y entrenamiento al
nuevo personal

Divulgar y hacer participe a todo el personal la MISION, VISION Y VALORES institucionales a
fin de que permita desarrollar en la Institucion la vocacion de servicio y una cultura participativa
de trabajo y lograr los objetivos que persigue la Institucion.

otacion de Personal

i . - - - - . Consejo de Administracion, Gerente, Responsable de
Clima laboral Adecuada vinculacién, permanencia y desvinculacién del personal Humanos ) . 8, resp
Evaluaciones de desempefio Talento Humano, Asistente Administrativo.
Capacitaciones realizadas sobre las planificadas Tecnolégico: Equipos de computacion, internet, impresora
Nivel de avance del Plan Estratégico R og - H . P P ' e
1SO 9001:2015:7.1,7.2,7.3, 7,4 Suministros: Hojas, esferos, folders, carpetas.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: ALMACENAMIENTO TIPO DE DOCUMENTO
f) ADMINISTRADOR DE f) GERENTE -
f) ESTUDIANTE CINDU RIESGOS FECHA: DD/MM/AA &“‘Tiiﬁ'E\/T":; B:g:iﬁt \é\’D‘DFR%C ANEADO

FECHA: 02/03/2019 FECHA: 02/03/2019 -
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FECHA ELABORACION:
FECHA APPROBACION:

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

VERSION: 0.0

para la prestacion

Planificar, organizar, controlar y dirigir el desarrollo de actividades del departamento de
Tecnologia de la Informacién y Comunicacion implementadas en la institucién; asi como
también apoyar y coordinar el soporte y asesoria a todas las dependencias de la Cooperativa,

oportuna de los servicios financieros de la institucion.

Comprende todo el adecuado funcionamiento de las tecnologias de la informacion y la comunicacion

Jefe de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion

Consejo de Administracion, Gerente, Jefe de Tecnologias
de la Informacién y Comunicacién, Asistentes de TIC'S

Superintendencia de Economia Popular y Solidaria,
Superintendencia de Bancos, Unidad de Analisis
Financiero y Econémico, Junta de Regulacién
Monetaria y Financiera y de Seguros.

Manejo de sistemas informéticos, mantenimiento de hardware y desarrollo de software.
Planeacién y Gestion de proyectos informaticos.

Desarrollo e implementacion de normativa interna y externa relacionada a TIC's
Desarrollo e implementacion de redes informaticas.

Conocimiento de manejo de Base de Datos.

Andlisis y deteccion de necesidades informaticas.

Manejo y elaboracién de planes de contingencia tecnolégica

Normas establecidas por los organismos de control,

Asegurar la disponibilidad de la informacion almacenada en los distintos dispositivos a través de
respaldos oportunos y automatizados.

requerimientos de los empleados solicitando apoyo
en el funcionamiento del sistema financiero

Elaborar y actualizar planes de contingencia y respaldo que permitan la continuidad del negocio
en cuanto al Departamento de Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones

Elaborar, actualizar y proponer la normativa interna del departamento de TIC’s al Comité de
Administracion Integral de Riesgos

Requerimientos tecnoldgicos resueltos sobre los
solicitados.

Proteger los equipos, sistemas para procesamiento automético de datos y los datos a cargo del
Area de Tecnologia de Informacion y Comunicacion

Control adecuado de las tecnologias de la comunicacién y comunicacion

Nivel de avance del Plan Estratégico

1ISO 9001:2015:7.15, 8.3.4

Reglamentos, manuales, politicas, sistema financiero, help desck.

Gestion de Crédito, captaciones, Talento Humano, Directivos, Empleados
de la Cooperativa.

Consejo de Administracion, Comité de Tecnologia Gerente,
Responsable de TIC'S, Asistente de TIC'S.

Humanos:

Tecnolégico:
Suministros:

Equipos de computacion, internet, impresora
Hojas, esferos, folders, carpetas.

ELABORADO POR:

f) ESTUDIANTE CINDU
FECHA: 02/03/2019

REVISADO POR: APROBADO POR:

ALMACENAMIENTO

TIPO DE DOCUMENTO

f) ADMINISTRADOR DE
RIESGOS

f) GERENTE

FECHA: DD/MM/AA ONE DRIVE:

INTRANET:

DIGITAL WORD
DIGITAL PDF ESCANEADO

FECHA: 02/03/2019
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FECHA ELABORACION:
FECHA APPROBACION:

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD VERSION: 0.0

Administrar la Seguridad y Salud Ocupacional y Seguridades Fisicas y Logicas, velar por la Oficial de Seguridades

salud y la seguridad de los empleados y la continuidad del negocio alineado al Plan Estratégico
institucional.

Consejo de Administracion, Gerente, Responsable de
Talento Humano, Oficial de Seguridades.

Comprende la gestion de seguridad y salud ocupaciones como también las gestion de las seguridades fisicas, electrénicas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Anita Ltda.

L X . ] Gestionar y controlar el buen funcionamiento de las instalaciones fisicas de todas las oficinas de . ] ] ]
Ministerio del Interior, Ministerio de Trabajo, la Cooperativa. Reglamentos, manuales, politicas, contratos, matriz de riesgos, listas de

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social verificacion, capacitaciones

Asesorar al Comité Paritario de Seguridad y Salud Ocupacional

_Proponer al Comité de Tecnologia la elaboracién y actualizacion de manuales, politicas,

procedimientos, estrategias, formatos relacionadas con seguridades fisicas y l6gicas

Establecer medidas de seguridad tanto fisica como l6gica de la Cooperativa

Intervenir en las decisiones sobre la seguridad que la institucién debe disponer conforme lo
dictamina el ente de control

Normas establecidas por los organismos de control |Contribuir a mantener un 6ptimo ambiente laboral dentro de cada uno de los centros de trabajo

Directivos, Empleados de la Cooperativa, socios, clientes proveedor
externos.

Administrar los usuarios del Core financiero institucional

Cumplir con las disposiciones contenidas en Reglamentos, Politicas, Manuales, Instructivos y
Procedimientos que forman parte de los Documentos Normativos de la Institucion, que le sean
aplicables al puesto de trabajo.

Eventos de riesgo mitigados sobre eventos
detectados
Porcentaje del cumplimiento de gestiones realizadas

sobre las planificadas y resueltas por el Comité Tecnoldgico: Equipos de computacion, internet, impresora
Paritario 1ISO 9001:2015:7.1.3,7.14 Suministros: Hojas, esferos, folders, carpetas.

Controlar una adecuada seguridad y salud de todos los directivos, empleados, proveedores, |Humanos:  Consejo de Administracion, Gerente, Administrador de
socios y clientes. Riesgos, Oficial de Seguridad.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: ALMACENAMIENTO | TIPO DE DOCUMENTO
f) ADMINISTRADOR DE f) GERENTE :
f) ESTUDIANTE CINDU RIESGOS FECHA: DD/MM/AA O DRIVE: B:ggﬁt %%Réc ANEADO
FECHA: 02/03/2019 FECHA: 02/03/2019 '
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25 3 UM AR, 13- N IRESY £

CODIGO: FO-GCA-PR-24

Pagina: 13 de 14

FECHA ELABORACION:
FECHA APPROBACION:

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD VERSION: 0.0

Coordinador de Operaciones

Administrar, Controlar y supervisar la gestion operativa integral para el buen funcionamiento
del negocio.

Consejo de Administracién, Comité de Activos y
Pasivos, Gerente,

Comprende desde

SEPS, Banco Central del Ecuador, Punto matico,
Money Gram, facilito, Equifax, Sistema Integrado de Administrar la operatividad del front operativo y de servicios de la Institucion.

Manuales, procedimientos, Usuarios para el ingreso a aplicativos en los

Ministerio de Inclusion Econémica y Social SIPPS, .
sistemas de los proveedores.

Sistema Unico de Pensiones Alimenticias,
COONECTA, TIC's

Administrar usuarios de cuentas bancarias en instituciones financieras.

Cumplir con el envio oportuno y responsable de: estructuras, reportes, informacion y - cams 00

documentacion; en los tiempos establecidos segln la normativa interna y externa, solicitada por
los organismos o entidades tales como: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
(SEPS), Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), Banco Central del Ecuador (BCE),
Servicio de Rentas Internas (SRI), Unidad de Analisis Financiera y Econdmico (UAFE),
Ministerio de Trabajo, Corporacién de Seguros de Depésitos (COSEDE), Gobiernos Auténomos
Normativa vigente emitida por los organismos de  |Descentralizados (GAD), Consejos de la Judicatura, Equifaxy Otros.

control, Ley de Economia Populary Solidaria,  [Cumpliry hacer cumplir las decisiones de los organismos directivos de la Institucién; y, la Asistentes Operativos, Cajeros

Resoluciones, Sistemas Financieros. normativa legal de los organismos de control piblico aplicable para el sistema financiero del

sector popular y solidario.
Administrar y controlar usuarios Punto matico, Money Gram, facilito, Equifax, Sistema Integrado
de Ministerio de Inclusién Econémica y Social SIPPS (Sistema Integrado de Programa de
Proteccion Social), Sistema Unico de Pensiones Alimenticias (SUPA), COONECTA y otros que la
institucion adquiera.

Ejecucion de la normativa interna sobre el total de la Asignacion adecuada de los valores econémicos Humanos:  Coordinador de Operaciones, Asistente Operativo, Cajero
normativa emitida.

Entrega Oportuna de informacion a los entes de

Tecnolégico: Equipos de computacion, internet, impresora

control intemno y externo 1SO 9001:2015: 7.1, 8.2, 8.5 Suministros: Hojas, esferos, folders, carpetas.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: ALMACENAMIENTO | TIPO DE DOCUMENTO
f) ADMINISTRADOR DE f) GERENTE :
f) ESTUDIANTE CINDU RIESGOS FECHA: DD/MM/AA RINI'I;B\EIII;{IE B:ggﬁt ‘Q’D‘?:Ré CANEADO
FECHA: 02/03/2019 FECHA: 02/03/2019 -

123



——
|

/ ) Santa Anit

I3 PHMOR, - NIV LE AL

CARACTERIZACION DE PROCESOS

CODIGO: FO-GCA-PR-24

Péagina: 14 de 14

FECHA ELABORACION:

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

FECHA APPROBACION:

VERSION: 0.0

Direccionar, implementar mantener y mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad a través de
estrategias de seguimiento, medicion, andlisis, empoderamiento y acompafiamiento en la mejora
continua de los procesos.

Comprende desde la planificacién del Sistema de Gestién de la Calidad, medicion, analisis y termina con el mejoramiento continuo de todos los procesos

Asistente de Procesos

Consejo de Administracion, Gerente, Responsable de
Talento Humano, Oficial de Seguridades.

Organismos de Control, todos los procesos
estratégicos, operativos y de apoyo

Manuales, politicas, procedimientos, programas,
planes, informes, instructivos, formatos, registros.

Porcentaje de avance de levantamiento, actualizacién
e implementacion de normativa de acuerdo al Plan
Estratégico.

Definir estrategias y actividades para el mantenimiento, mejora continua y apoyo a los procesos
del Sistema de Gestién de la Calidad

Planes de trabajo del Sistema de Gestion de la Calidad, plan de accion de

Informar a la Alta Gerencia sobre el desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad y de
cualquier necesidades de mejora

los hallazgos generados en los procesos, consolidacion de documentos,
acciones preventivas, correctivas y de mejora

_ Realizar la sensibilizacién para el empoderamiento al interior de los procesos del Sistema de

Gestion de la Calidad

Asesorar a los procesos para el mantenimiento y actualizacion, modificacion, creacion o
eliminacién de la documentacién requerida.

Mantener actualizados los listados maestros de documentos y registros de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Santa Anita Ltda.

Verificar la aplicacién de documentos vigentes aprobados

Organismos de Control, todos los procesos estratégicos, operativos y de

Hacer seguimiento de las acciones correctivas y preventivas como también al tratamiento de los
productos y servicios no conformes.

apoyo

Levantar, mantener y actualizar los Reglamentos, Politicas, Manuales, Instructivos, Procesos,
Procedimientos y demas documentos normativos de la Institucién en coordinacién con los
lideres de los Procesos.

Elaborar los documentos normativos de conformidad con las disposiciones legales vigentes.

La no conformidades dentro del Sistema de Gestion de la Calidad

1S0 9001:2015:4,5.2,5.2.1,5.2.2,75.3,856,8.7,9.1,9.2, 10

Consejo de Administracién, Gerente, Administrador de
Riesgos, Oficial de Seguridad.

Humanos:

Tecnoldgico:
Suministros:

Equipos de computacién, internet, impresora
Hojas, esferos, folders, carpetas.

ELABORADO POR:

f) ESTUDIANTE CINDU
FECHA: 02/03/2019

REVISADO POR: APROBADO POR:

f) ADMINISTRADOR DE f) GERENTE

ALMACENAMIENTO

TIPO DE DOCUMENTO

ONE DRIVE:

RIESGOS INTRANET:

FECHA: DD/MM/AA

DIGITAL WORD
DIGITAL PDF ESCANEADO

FECHA: 02/03/2019
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4.7. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
El Manual de procedimientos (Anexo 4) de la Cooperativa contiene los procedimientos de
cada subproceso en el cual se encuentran especificados la secuencia de los procesos, las

entradas, actividades, salidas, politicas y asignado responsables.

El disefio de procedimientos dentro de la Cooperativa Santa Anita Ltda., se lo ha

desarrollado en fin de dar cumplimiento a la Norma 1SO 9001:2015 como son:

e Procedimiento de Control de Servicio no Conforme

e Procedimiento de Gestion Documental

e Procedimiento para Gestionar la Adquisicion de Bienes y Servicios
e Procedimiento para Administrar Archivo

e Procedimiento de Auditorias

e Procedimiento de Revision de la Direccion

e Procedimiento de Control de Servicios no Conformes

Ya que le Cooperativa tienen levantado los procedimientos para el funcionamiento de cada

una de las areas.
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CAPITULO V

5.1. PLAN DE TRABAJO PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD.

En el presente capitulo se presentan cinco etapas para implementar el Sistema de Gestion
de la calidad ISO 9001:2015 disefiado en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Anita
Ltda., el plan de implementacion esta desarrollado a corto plazo asumiendo el cargo de la
implementacién la Alta Gerencia con el apoyo del Asistente de Procesos, para guiar la puesta
en marcha del disefio del SGC, con el objetivo de mejorar el desempefio de los procesos y el
cumplimiento de los requisitos y expectativas de las partes interesadas, se propone el siguiente

plan de trabajo.

Tabla 23.- Cronograma de implementacion del Disefio del SGC

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DEL DISENO DEL SGC

DURACION
FASES Sem Sem Sem Sem Sem | Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 13
Planificacion X X X X
Documentacion X X X X
Implementacion X X X
Capacitacion X
Certificacion. X

Elaborado por: Adrian Cuasatar

5.1.1. Planificacion

El Asistente de Procesos presenta el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad a los
integrantes del Comité de Administracion Integral de Riesgos para revision y validacién de

los procedimientos realizados y asi poder aprobarlos por el Consejo de Administracion.

En esta fase se debe se designan como responsables a las Jefaturas los cuales estaran a

cargo del cumplimiento de los procedimientos levantados; adicional se propondra la creacién
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de comité de calidad siendo este el responsable de toda la implementacion y seguimiento del

SGC con ayuda y apoyo del Asistente de Procesos.

5.1.2. Documentacion

En esta etapa se forma a todos los empleados de la Cooperativa Santa Anita Ltda., sobre la
Norma ISO 9001:2015 como una herramienta para mejorar las actividades de la institucion y
explicar lo que significa trabajar con un Sistema de Gestién de la Calidad, ademas informar

con los documentos que se trabajara en la implementacion, con la respectiva normativa legal.

Se les dara a conocer todo lo que implica y conlleva la certificacion, los objetivos y las
nuevas politicas de calidad, las ventajas de trabajar con el nuevo sistema de gestion de calidad,
los controles que se deben incluir como también los indicadores a cumplir, las herramientas,

los procedimientos y planes que se encuentren involucrados para la ejecucion del sistema.

El comité de calidad conjuntamente con el Asistente de Procesos de proponer y planificar
la capacitacion al personal de acuerdo al Formato de programacion de capacitacion FO-GCA-

PR-03.

5.1.3. Implementacion

Una vez creado, validado y estructurado el SGC, ademas de la capacitacion a todos los
empleados de la Cooperativa, llega la etapa de la implementacion, en donde se pone en marca

todo el sistema donde el personal comienza con el uso de las herramientas descritas en el SGC.

La implementacion se procede a realizar por parte de los responsables de cada una de los

procedimientos en funcion de la estructura de macroprocesos, procesos Yy subprocesos.

Esta etapa comienza con la auditoria interna, en donde deben existir revisiones al SGC
implementado para ver como esta operando, observar las fallas para corregirlas y detectar
oportunidades de mejora para el crecimiento del mismo.
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Las auditorias internas se deben realizar de manera periodica por parte del comité de
calidad, se conformara por el Auditor Interno de la Cooperativa, Administrador de Riesgos
previo a una capacitacion y certificacion de auditor ISO siguiendo el procedimiento de

auditoria interna PR-GCA-PR-22, con el fin de detectar posibles fallas y corregirlas.

Posterior a la auditoria interna de la Cooperativa Santa Anita Ltda., se debe hacer una
revision general del estado de la implementacion y de cémo esta funcionando el nuevo
sistema. Mediante la revision de las inconsistencias encontradas, se debe ver la manera de

corregirlas para evitar que se vuelvan a materializar.

Se verificard las actividades que impacten positivamente al SGC, para reforzarlas e
implementarlas en los procedimientos donde el sistema presente falencias y requiere de mayor

apoyo.

Con la auditoria interna, se debe generar acciones correctivas para comenzar a trabajar
sobre las no conformidades encontradas en el SGC. Se debe seguir el plan de mejora FO-
GCA-PR-23 para el respectivo seguimiento, e implementar estas mejoras dentro del SGC de

esta manera asi mejorando el sistema.

5.1.4. Capacitacion

Cuando ya se haya concluido la implementacion del SGC, el comité de calidad debe
capacitar a los empleados de la Cooperativa Santa Anita Ltda., dando a conocer los resultados
obtenidos y el plan de mejora, con el fin de realizar un correcto andlisis de los datos obtenidos,
apoyandose en las herramientas de calidad que mejor se relacionen para el mejoramiento
continuo de la eficacia de la Cooperativa de acuerdo con los requisitos de la Norma 1SO

9001:2015 basados en el ciclo de Deming (Planificar, hacer, Verificar, Actuar).
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Adicional se daré a conocer a todos y cada uno de los empleados sobre los riesgos que se
encuentran en los procedimientos del disefio, dando a conocer la matriz de riesgos, para la

evaluacion, valoracion y tratamiento de los riesgos identificados.

5.1.5. Auditoria Interna

La primera auditoria interna pre supone preparar al equipo auditor, planificar la auditoria
de implementacion, llevarlo a cabo y generar el informe de acciones correctivas. Constituye
uno de los mecanismos mas efectivos para darle vida a la mejora continua, en la primera

auditoria se propone lo siguiente:

e Comprobar la implementacién de cada proceso y la aplicacion de su informacion
documentada desarrollada.

e Recoger nuevas observaciones, propuestas de modificaciones, comprobar la
existencia de la documentacion.

e Revisar la informacion documentada, introducir las observaciones pertinentes de

las primeras ediciones de la informacién documentada después de su aplicacion.

5.1.6. Auditoria de Certificacion.

Realizado el seguimiento respectivo de la implementacion del SGC en la Cooperativa, el
comité de calidad solicita la auditoria de certificacion, la cual se debe llevar a cabo por
organizaciones auditoras independientes, que proporcione la certificacion. ElI organismo

contratado debe evaluar y certificar el cumplimiento de la Norma SO 9001:2015.

Para la certificacién es importante el compromiso, apoyo y participacion de todo el
personal de la Cooperativa con el fin de mantener el sistema enfocados en los principios de

calidad. Una vez conseguida la certificacion, para mantener el certificado 1SO 9001:2015, las
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entidades de certificacion haran una auditoria anual, por lo que todos los requisitos deben

mantenerse en el tiempo, desde el &mbito legal, formacidn y motivacién del personal.
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CONCLUSIONES

El no contar con un sistema de gestion de la calidad representa un problema para
brindar servicios y productos acorde a las necesidades de los socios, clientes y demas
partes interesadas por lo que se justifica la elaboracion del modelo del Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la Norma 9001:2015.

Las bases tedricas permitieron conocer conceptos claves utilizados para el desarrollo
del presente Sistema, respecto a razon social de la institucion, revisé normativa vigente
aplicable a las instituciones financieras reguladas por la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria.

Se realiz6 un diagnostico inicial mediante la utilizacion de la metodologia FODA, y
auditoria interna donde se logré evidenciar que cumple un 30,60% con relacion a cada
item de la norma 1SO 9001:2015 por lo que se concluye que tiene estandares bajos de
calidad.

El disefio del Sistema de Gestidn de la Calidad para la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Santa Anita Ltda., fue realizado en base a los 8 principios de la Gestion de la Calidad,
el Sistema comprendié la elaboracion del Manual de Calidad, Manual de
Procedimientos, Identificacion de riesgos, indicadores, entre otros con el fin de ofrecer
servicios y productos de calidad para socios, clientes y demas partes interesadas.

Se elaboré un plan de implementacion el cual comprende las fases y el tiempo el cual
facilitard a la Cooperativa la adecuacion del Sistema a la misma para una posterior

acreditacion y de esta manera la Cooperativa brindara servicios de Calidad.



RECOMENDACIONES

Es necesario que la Cooperativa realice una capacitacion a todo el personal sobre
el Sistema de Gestion de la Calidad. Por lo que se recomienda actuar en temas de
capacitacion para mejorar continuamente.

Crear un Comité de Calidad quienes seran los responsables de proponer cambios y
aprobar normativa referente a Calidad, como también controlar que las resoluciones
emitidas por consejo se lleguen a cumplir.

Implementar los procedimientos y efectuarlos de manera adecuada con la finalidad
de poder estandarizar las actividades y poder establecer planes de mejora continua.
Realizar campafias de capacitacion a todo el personal de la Cooperativa para el
desarrollo de sus habilidades en cada uno de los puestos de trabajo, para lograr
comprometer y que se empoderen con la institucion para de esta manera los

servicios que brinden a los socios y demas partes interesadas sean de calidad.
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ANEXOS



Anexo 1.- PROGRAMA DE AUDITORIA

PROGRAMA DE AUDITORIA

Objetivo:
Alcance:
Método:

Responsable de
programa:

Evaluar el grado de cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma I1SO
9001:2015 en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Anita Ltda.

Auditar todos los procesos del SGC: Gobernantes o Estratégicos, Productivos,
Soporte 0 Apoyo que se establece en la Cooperativa.

Entrevista con los auditados y revision documental.

Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad

PERFIL DEL AUDITOR

Educacion:
Formacién:

Habilidades:
Experiencia:

Funciones:

Titulo afin al Sistemas de Gestion de la Calidad

Cursos de Sistema de Gestion de la Calidad segin la 1SO 9001:2015 Curso de
auditor interno segln la 1SO 9001:2015 por una entidad reconocida.

Liderazgo, capacidad de gestién,

Experiencia en uno o varios puestos que requieran conocimientos basicos de
gestion, solucion de problemas

Sociabilizar la realizacion de la Auditoria Interna de la Cooperativa.
Auditar los procesos del SGC de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Anita
Ltda.

Gestionar activamente los posibles riesgos, siendo conscientes de su existencia y
tomando acciones para evitarlos o mitigar sus consecuencias. Elaborar el informe de
los resultados de la auditoria interna.

CRONOGRAMA DE LA AUDITORIA

ACTIVIDADES

Inicio de la
auditoria
Ejecucion de la
auditoria
Cierre de la
auditoria
RECURSOS

Talento
Humano

EN FE MA | AB MA JU Ju AGO SE OC NO DI
E B R R Y N L P T \% C

X

Infraestructura Equipos Materiales

Alta direccion
Personal administrativo Utiles de oficina, lista de

Operarios

Personal de apoyo

Sala de Computador, proyector,

. . L verificacion para la
reuniones camara fotografica

auditoria, etc.

Responsables de los procesos.
RIESGOS DE LA AUDITORIA

Auditores sin la competencia adecuada para el cumplimiento del objetivo
No tener acceso a la informacion necesaria
Obtencion de Informacion incorrecta

Elaborado
por:

Revisado
por:
Aprobado
por:

NOMBRE / CARGO FIRMA FECHA

Adrian Cuasatar/
Estudiante

Ruth Galindo/ Auditor
Interno

Diamela Gallegos/ Gerente
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Anexo 2.- INFORME DE AUDITORIA

/\

Santa Anita

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANITA LTDA.
INFORME DE AUDITORIA INTERNA 1SO 9001:2015
1.- INTRODUCCION

La Auditoria de la Norma ISO 9001:2015 es el objeto donde se plasma y se registran las
evidencias objetivas del funcionamiento de la Cooperativa con el proposito de conocer las
necesidades, requerimientos y requisitos de los socios, clientes y demas partes interesadas

para lograr satisfacer cada uno de ellos.

Esta norma es aplicable a todo tipo de organizacion, por lo que puede ser implementada en

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Anita Ltda.

Mediante el informe de auditoria se comunica las observaciones y recomendaciones a la

alta direccion pertenecientes a la Cooperativa para emprender en las acciones de mejora.
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2.- OBJETIVO DE AUDITORIA

Evaluar el desempefio de las actividades realizadas en la Cooperativa Santa Anita Ltda.,
mediante el uso de un check list basado en la Norma ISO 9001:2015 el cual permitira conocer

la situacioén actual de la institucion.
3.- ALCANCE

La auditoria comprendié el analisis de todos los procesos que se desempefian en la
Cooperativa Santa Anita Ltda., y en que rangos estan afines de los requisitos que establece la

Norma ISO 9001:2015.
4.- EQUIPO AUDITOR

¢ Ing. Ruth Galindo
e Sr. Adrian Cuasatar

5.- ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En base a los resultados obtenidos en la auditoria se pude determinar que la Cooperativa
tiene un bajo cumplimiento de los requisitos de la Norma 1ISO 9001:2015, logrando evidenciar

la carencia de un Sistema de Gestion de la Calidad documentado.

REQUERIDO OBTENIDO
REQUISITO DE LA NORMA = : = :
Valor final | % Requerido | Valor final | % Obtenido

Item 4. Contexto de la Organizacion 19 7% 9 3,36%
Item 5. Liderazgo 25 9% 7 2,61%
Item 6. Planificacion 23 9% 2 0,75%
Item 7. Apoyo 41 15% 30 11,19%
Item 8. Operacion 104 39% 24 8,96%
Item 9. Evaluacion de Desempefio 38 14% 2 0,75%
Item 10. Mejora 18 7% 8 2,99%
RESULTADO FINAL 268 100% 82 30,60%
CALIFICACION GLOBAL
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6.- DESCRIPCION DE LOS HALLAZGOS

6.1.- CONTEXTO DE LA ORGANIZACION (ITEM 4)

e Actualmente la organizacion no cuenta con un manual de Calidad ni tampoco con
una politica u objetivos de la calidad.

e A pesar de practicar y mantener los procesos de la organizacion se carece de
seguimiento, las mediciones, los criterios y métodos idoneos para asegurar que los
procesos sean eficaces.

e La Cooperativa cuenta con registros necesarios pero no cuenta con un control

adecuado de estos, no se recolecta ni se hace uso adecuado de los datos.
6.2.- LIDERAZGO (ITEM b)

e No existe evidencia documentada de politicas, objetivos de calidad, alcance de
Sistema de Gestion de la Calidad, ni tampoco resultados.
¢ No se da seguimiento, medicidn, analisis 0 mejora a todos los procesos.

o Falta de enfoque al cliente en toda la Cooperativa.
6.3.- PLANIFICACION (ITEM 6)

e La Cooperativa tiene una minima evaluacion de riesgos y oportunidades que
permite la toma abordar estrategias para ayudar a mitigar los riesgos y tomar
decisiones en relacion a las oportunidades.

¢ No se evidencia que se haya establecido objetivos de calidad por lo tanto no existe

una planificacion para el cumplimiento de los mismos.

6.4.- APOYO (ITEM 7)
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e La Cooperativa no tiene designado o determinado a las personas necesarias para la
implementacion eficaz de un sistema de Gestion de la Calidad.

e El personal no tiene conciencia o conocimiento sobre politicas, objetivos de calidad
y que su contribucion apoya al cumplimiento de la eficacia del Sistema de gestion
de la Calidad.

¢ No existe informacion documentada en requerida por el Sistema de Gestidn de la

Calidad.
6.5.- OPERACION (ITEM 8)

e No se ha determinado indicadores de calidad para cada uno de los productos
ofrecidos por la Cooperativa.

¢ No se establece una comunicacion permanente con los socios o cliente.

e No cuenta con un plan de retroalimentacion ni se realiza un plan de mejoramiento
continuo.

e No se evidencia una evaluacion del modelo de gestion.
6.6.- EVALUACION DEL DESEMPENO DE LA NORMA (ITEM 9)

e No se tiene establecido el seguimiento, medicion, analisis y evaluacion en la
totalidad de los procesos.
e No se tiene establecido un Sistema de Gestion de la Calidad por lo por lo tanto no

se puede evaluar su cumplimiento en base a auditorias.
6.7.- MEJORA CONTINUA (ITEM 10)

¢ No se establece un plan de mejoramiento continuo en relacién con la planificacion

estratégica.
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No se hace una revision por la Direccion para determinar si hay necesidades u

oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua.

7.- CONCLUSIONES

Con los resultados obtenidos de la auditoria se concluye que la Cooperativa
incumple en un porcentaje alto equivalente al 60,4% debido que no cuenta con un
Sistema de Gestidn de Calidad que direccione la ejecucion de las actividades.

Con el anélisis mediante el check list se logré conocer la situacion actual de la

Cooperativa con relacién a la Norma 1SO 9001:2015.

8.- RECOMENDACIONES

Con los resultados obtenidos de la auditoria inicial se recomienda la realizacion del
disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad para la Cooperativa de Ahorro y
Creédito Santa Anita Ltda.

Programar auditorias periddicas para identificar las falencias de la organizacion y

establecer la mejora continua.

9.- ANEXOS

Anexo 1.- Check List para el diagndstico de cumplimiento de los requisitos de la norma

ISO 9001:2015.
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Anexo 3.- MANUAL DE CALIDAD
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Anexo 4.- MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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Anexo 5.- LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS

Macro | SUPPTOC DOCUMENTO Codigo Responsable
% % Estatuto Social ES-PI-PG-01 Gerencia
O O | Reglamento Administrativo Interno RE-PI1-PG-01 Gerencia
= 2 2| Reglamento de Elecciones RE-PI-PG-02 | Gerencia
<Z( | Reglamento de Dietas R-DGG-01 Gerencia
ﬁ < Procedimiento de revision por la direccién| PR-PI-PG-11 Gerencia
Manual de Gestion Integral de Riesgos MA-AR-GR-01 Riesgos
- Plan de contingencia de liquidez PL-AR-GR-01 Riesgos
;inl’Jri%(;ezdlmlento para Gestionar Riesgo de| po \p kg1 Riesgos
- qucedlmlento para Gestionar Riesgo de PR-AR-GR-02 Riesgos
Creédito
- Procedimiento para Gestionar Riesgo de| s,p rp_ cR.03 Riesgos
Mercado
- PrO(_:edlmlento para Gestionar Riesgo PR-AR-GR-04 Riesgos
Operativo
ZEI - Procedimiento para Gestionar Riesgo Legal | PR-AR-GR-05 Riesgos
- Procedimiento para Gestionar la .
— [%2] - - -
(@) 8 Continuidad del Negocio PR-AR-GR-06 Riesgos
Z w |- Matriz de administracion integral de|\,\ \n cR.01 Riesgos
LL O |Riesgos
nd <Z( - Procedimiento para la Calificacion de .
L Z | Activos de Riesgo PR-AR-GR-07 Riesgos
@) e Formato de calificacion de activos
= 'e) de Riesgo y Constitucion de providencias | FO-AR-GR-01 Riesgos
O g (INVERSIONES)
— w Formato de calificacién de activos
- @ |de Riesgo y Constitucion de providencias| FO-AR-GR-02 Riesgos
9p) W | (CARTERA DE CREDITO)
L - Formato de calificacion de activos
@) é de Riesgo y Constitucion de providencias | FO-AR-GR-03 Riesgos
', 8 (CARTERA DE CREDITO)
— [ Formato de calificacion de activos
=z de Riesgo y Constitucion de providencias | FO-AR-GR-04 Riesgos
z (CUENTAS POR COBRAR)
O P TINY: -
= Formato de calificacion de activos
@ de Riesgo y Constitucion de providencias | FO-AR-GR-05 Riesgos
0) (OTROS ACTIVOS)
r ) Oficial de
8 Cadigo de Etica CO-GI-DN-01 | Cumplimient
F | O 0
& E [Manual de Control Interno para Oficial de
O | £ |Prevencion de Lavado de Activos Y| \\n ~c oc 01 | comolimient
; % Financiamiento de Delitos Incluido el IOO
{©] % Terrorismo
215 Pro_cegjlmlento para Ide_ntlflcacm_n y Oficial de
> | O | Conocimiento del Socio, cliente, o
2 S PR-UC-GC-01 | Cumplimient
<>.: beneficiario, proveedor, empleados, 0
LLI

directivos, mercado y aliados estratégicos
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- Procedimiento para Debida Diligencia

Oficial de

Ltda.

Simple, Normal y Ampliada PR-UC-GC-02 Cump(l)lm|ent
. . Oficial de
- Pr(_)cgdlmlento para ,Gestlonar Control, PR-UC-GC-03 | Cumplimient
Seguimiento y Evaluacion 0
- . Oficial de
- ProceQJmlento para el Manejo de PR-UC-GC-04 | Cumplimient
Informacidn Interna y Externa o
- o Oficial de
- Prpcedlmle_nto para Actuallzgcmn de Bases PR-UC-GC-05 | Cumplimient
de listas Nacionales e Internacionales 0
- . L Oficial de
- Procedimiento para Gestionar Informacion PR-UC-GC-06 | Cumplimient
de PEPs 0
- Procedimiento para la revision de OﬁCi‘f"l (_Jle
X . PR-UC-GC-07 | Cumplimient
providencias o
- Instructivo de herramienta automatica para Oficial de
medir y calificar el riesgo de la contraparte | IN-UC-GC-01 | Cumplimient
FINANCIAL 0
- Instructivo de herramienta automatica para Oficial de
medir y calificar el riesgo de la contraparte | IN-UC-GC-02 | Cumplimient
VIPG 0
. - Oficial de
- In_structlvp documento metodologico de IN-UC-GC-03 | Cumplimient
perfiles de riesgo VIPG
0
Procedimiento de Auditorias PR-AI-GA-22 Auditoria
Interna
1 | - Procedimiento para Auditoria Metodoldgica PR-AI-GA-01 Auditoria
Q| de Crédito Interna
E - Procedimiento para Auditorias Financieras | PR-AI-GA-07 Auditoria
e) Interna
O |- Guia para la evaluacion del proceso de Auditoria
control interno en la Cooperativa Santa Anita | GU-AI-GA-01 Interna
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Jefe de

< A COCO.
%‘ Manual De Crédito MA-CC-CC-01 Negocios
< _ .
% - Procedimiento para Prospeccion PR-CC-CC-01 JNe;S(;j;OS
Q . L Jefe de
O - Procedimiento para evaluacion PR-CC-CC-02 .
> Negocios
O | _procedimiento para Aprobacion PR-CC-CC-03 JNe;S:fIOS
ﬂ - S Jefe de
(@p) o - Procedimiento para Liquidacion PR-CC-CC-04 Negocios
@)
9 L - Politica para Pago de Incentivos de PO-CC-CC-01 Jefe de
@) a Captaciones y Cartera Negocios
O \(ZD - . Jefe de
D = Manual de gestion de cartera vencida MA-CC-CC-02 Negocios
L 9 - Instructivo para la centralizacion de Jefe de
=z O notificaciones de crédito IN-CC-CC-01 | Negocios
Jefe de
LIDJ LIDJ Manual De Captaciones. MA-CF-CF-01 | Operaciones
. R _ y Procesos
Z ‘O O | - Politica limite de concentracion de Jefe de
=7 " - PO-CF-CF-01 .
‘O O = |deposito a plazo fijo Negocios
|: |<£ Q | - Procedimiento para Comercializar PO-CE-CE-02 Jefe de
o Productos 7T | Negocios
w < . —
LLl @) - Pr(_)c_edlm_lento_para Comercializar PO-CE-CE-03 Jefe de_
@) Servicios Financieros Negocios
3 CZ) Manual de Quejas y Reclamos MA-GS-MI-01 | Marketing
(q\ E) I_\-)ePCrlzcl:ﬁg;mlento para Gestionar Quejas y PR-GS-MI-01 p—
w
g <_(, Manual de Canales de Comunicacion MA-GS-GS-01 | Marketing
00 y—E)r(t:gre:;mlento para Comunicacion Interna PR-GS-GS-01 p—
Z0
H 9 | - Procedimiento de escuela financiera PR-GS-GS-02 | Marketing
N - Créditos Lend PR-GS-GS-03 | Marketing
% RE-GSM-MK-
P - Reglamento de Rifas 01 Marketing
o Manual De Contabilidad MA-AF-CG-01 | Contabilidad
é F-ifor;)cedlmlento para Manejo de Activos PR-AFE-CG-01 Contabilidad
L = - Procedimiento para Manejo de Archivo de
() (Z) Informacion Financiera PR-AF-CG-02 | o tabilidad
prd ||-|_J 2 - Instructivo para Tributacion IN-AF-CG-01 | Contabilidad
O o - Procedimiento para Gestionar Gerencia 'y
>~ W . . PR-FI-AF-13 .
= O 5 Contratf;cmnes y Adqulso:mones = Contabilidad
- Procedimiento para Administrar Caja
zZ -AF-GA-
o % < [Chica PR-AF-GA08 | contabilidad
ORY) ™ - Prqcedlrr_uento para Gestionar Viaticos y PR-AF-GA-10 N
| % Subsistencias Contabilidad
™ = Manual de Tesoreria MA-AF-TS-01 | Contabilidad
0 - Procedimiento para Gestionar
5 | Obligaciones Financieras PRAF-TS-0L | contabilidad
- Procedimiento para Gestionar Inversiones | PR-AF-TS-02 | Contabilidad
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- Procedimiento para Gestionar Pagos PR-AF-TS-03 | Contabilidad
- Procedimiento para Administrar Firmas PR-AF-TS-04 | Contabilidad
- Procedimiento para Gestionar Liquidez PR-AF-TS-05 | Contabilidad
- Procedimiento para Gestionar Seguros PR-AF-TS-06 | Contabilidad
- Procedimiento para Administracion de
Archivo de Documentos Valor PR-AF-TS07 | o ntabilidad
- Procedimiento para Transferencias de
fondos entre oficinas PR-AF-TS08 | o ntabilidad
- Instructivo de pago Yy justificacion de
valores por conf:epto de mOV|_I|zaC|on para IN-AE-TS-01 | Contabilidad
empleados del area de Negocios y
Auxiliares de Servicios Generales
Manual De Cajas MA-AF-GA-01 | Contabilidad
- Procedimiento Para Administracion De
Bévedas Y Cajas Fuertes PR-AF-GA-01 | Contabilidad
- Procedimiento para administrar apertura y
cierre de cajas PR-AF-GA-02 | Contabilidad
- Procedimiento para Manejo de Ventanillas | PR-AF-GA-03 | Contabilidad
- Procedimiento para Manejo de ATMs PR-AF-GA-04 | Contabilidad
Subgerencia
Reglamento Interno de Trabajo RE-TH-VI-01 |de Talento
Humano
. Asistente de
Manual De Funciones. MA-TH-VI-01 RRHH
Asistente de
Manual de Gestion de Talento Humano. | W\ THPE-02 | poiiny
-, . Asistente de
Politica Salarial PO-TH-PE-01 RRHH
s . . Asistente de
% Politica Horario de Trabajo PO-TH-PE-02 RRHH
=  |Politica Uso de Vacaciones PO-TH-PE-03 | ASistente de
- RRHH
I -
@) Politica Uso de Uniformes PO-TH-PE-04 Asistente de
E RR_HH
LI_IJ Politica Uso de Equipos de Computacion PO-TH-PE-05 Qgﬁ?_'me de
< -
E Politica Uso de Medios de Comunicacion PO-TH-PE-06 ésRlatante de
&) -
. . Asistente de
z -TH-PE-
S Politica Uso de Vehiculos PO-TH-PE-07 | poi
= s R Asistente de
g Politica de Capacitacion PO-TH-PE-08 RRHH
. L Asistente de
Politica de Comunicacion PO-TH-PE-09 RRHH
- Procedlmlentp para Gestionar Seleccion PR-TH-PE-01 Asistente de
por Competencias RRHH
- Procedimiento para Gestionar Evaluacion Asistente de
de Desempefio PR-TH-PE-02 | pppH
- Formato para evaluacion de Asistente de
personal jefaturas FO-TH-PE-04 | pRHH
Formato sistema PREMIO EO-TH-PE-05 Asistente de
para evaluacion de personal operativos RRHH
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- Procedimiento para Gestionar Valoracion

Asistente de

de Cargos PR-TH-PE-03 | pppin
- Procedimiento para Gestionar Asistente de
Capacitacion PR-TH-PE-04 | pphH
- Formato para deteccion de capacitacion FO-TH-PE-06 ,Fl;\g'sj'(a_'nte de
- Politica de Incentivos Monetarios y No Asistente de
Monetarios PO-TH-PE-09 | pRHH
- Procedimiento para Administrar Asistente de
Asistencias de Personal PR-TH-PE-04 | pRHH
- Procedimiento de Permanencia de Asistente de
PR-TH-PE-05
Personal RRHH
- Procedimiento para Desvinculacion PR-TH-PE-06 QSR'a[Eme de
- Procedimiento para Gestionar Solicitudes Asistente de
de Anticipos de Remuneracion PR-TH-PE-07 | ppiH
- Procedimiento para la administracion de Asistente de
PR-TH-PE-08
ODAS RRHH
- Procedimiento para gestionar compras a Asistente de
través de convenio institucional con Optica PR-TH-PE-09 | pppn
- Programa integral de prevencién de uso y PG-PR-PO-02 Asistente de
consumo de drogas RRHH
- Instructivo para la consulta de Rol de Asistente de
IN-TH-PE-01
Pagos RRHH
- Check list documentos file de Asistente de
directivos FO-TH-VI-0L | ook
- Check list documentos file de Asistente de
empleados FO-TH-VI-02 | ppin
- Procedimiento para Manejo de CCTV PR-TI-MT-01 |TICS
Reglamento del Comité de Tecnologia RE-TI-CT-01 |TICs
< Manual de Contingencia Tecnologiadela | 1 11.cT.01
i Informacion y Comunicaciones TICs
> - Politicas de TIC's PO-TI-CT-01 |TICs
zZ - —
O - Instructivo para Instalacion y LT
O Mantenimiento de Maquinas IN-TI-CT-02 TICs
< - Procedimiento para Manejo de Help
5 & | Desck PRTI-CT-03 105
8 o |- Procedl_mlento para Reportar PR-TI-CT-04
zZ 6 Inconvenientes con Proveedores Externos TICs
<« = | - Procedimiento para Gestionar
- 'S | Contingencia de Abastecimiento de Energia | PR-TI-CT-05
"5 g Eléctrica TICs
< O | - Metodologia para la implementacion de ME-TI-CO-01
8 niveles de servicio TICs
- Procedimiento de recuperacion de
| -TI-CT-
®) respaldos de base de datos PR-TI-CT-01 TICs
zZ —
O - Procedimiento de respaldo de PR-TI-CT-02
,'-'_J configuracion de servidores criticos TICs
- Procedimiento de respaldo de base de PR-TI-CT-17
datos TICs
-Plan de contingencia de TIC's PL-TI-CT-01 |TICs
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- Acuerdo de nivel de servicio soporte de

incidentes TI AC-TI-CT-0L | 7
-Procedimiento para servicios informaticos PR-TI-MT-01
provistos por terceros TICs
-Procedimiento para puesta en produccion PR-TI-MT-02 |TICs
-Procedimiento de administracion de
incidentes PRTI-MT-03 | 705
-Procedimiento de administracién de
cuentas de Usuarios PRTI-CO-02 |1
-Procedimiento para cambios en el Sistema | PR-TI-MT-04 | TICs
-Procedimiento para eliminar informacion
de TIC'S PRTI-MT-05 | 7)c
-Procedimiento para el control y monitoreo
de la infraestructura de T PRTI-MT-06 | 10
-Procedimiento de Puesta en Produccion PR-TI-MT-07 |TICs
Manual de Portal Web MA-TI-DS-01 |TICs
- Procedimiento para el Manejo de Pagina
Web PR-TI-DS-01 |TICs
- Procedimiento para el Manejo de la
Intranet PR-TI-DS-02 |TICs
- Procedimiento para Definicion de Perfiles
de Usuario en la Intranet PR-TI-DS-03 |TICS
Procedimiento de Control de Servicio no PR-GCA-PR-
A Conforme 06 Procesos
) - Formato para elaboracion de PR-MC-PR-01
?EI Procedimientos Procesos
wn - - -
> - Procedimiento de Gestion Documental PR Gg:‘ PR P
A - _ rocesos
< <ZE - Procedimiento para Gestionar Uso de PR-MC-PR-03
8 & |Vehiculos Procesos
X5 | Reglamento de SSO RE-SI-SA-01 | Procesos
] & | Manual Del Sistema De Gestion De MA-SI-SA-01
o 8 Prevencion De Riesgos Laborales. Procesos
8 O | - Procedimiento para Evaluar Riesgos PR-SI-PO-01 | Procesos
@ - Procedimiento de Gestion Administrativa | PR-SI-GA-01 | Procesos
o) - Formato de Matriz de Autoevaluacion eLPA.
E SIGPRL FO-SI-PO-13 Procesos
- Procedimiento para Investigacion de
Accidentes PR-SI-PO-02 | by cesos
£ | Manual de Seguridad Fisica y Légicas MA-TI-CT-01 |TICS
0 % - Procedimiento de Seguridad Oficinas PR-SI-SF-01 | Procesos
<D( O | - Procedimiento para Aperturay Cierre de PR-S|-SE-02
aQ ; Oficinas Procesos
x - Procedimiento para Administracion de
D0 -S|-SE-
O < |Claves PR-SI-SF-03 Procesos
w O — -
» 5 | - Procedimiento para Gestionar PR-SI-SF-04
‘| Mantenimiento de Oficinas Procesos
é % Manual de Operaciones MA-OP-GO-01 | Operaciones
W o | - Procedimiento para la Gestion de Deposito
S0 |Plazo Fijo PR-OP-GO-01 Operaciones
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- Procedimiento para la Gestién de Ahorro a

) PR-OP-GO-02 .
la Vista Operaciones
- Procedimiento para la Gestion de Ahorro
Programado PR-OP-GO-03 Operaciones
- Procedimiento para Apertura de Cuentas PR-OP-GO-04 | Operaciones
- Procedimiento para Cierre de Cuentas PR-OP-GO-05 | Operaciones
- Instructivo para la Administracion de
Servicios no Financieros (Facilito, IN-OP-GO-01
Puntomatico, BDH, Money Gram) Operaciones
- Pr_ocedlmlento para Gestionar Seguros de PR-OP-GO-06 _
Socios Operaciones
- Procedimiento para Gestionar Envié de
Estructuras a Entes de Control PR-OP-GO-07 Operaciones
- Procedimiento para Destruccion de PR-OP-GO-08
Informacion Sensible Procesos
- Procedimiento para Administrar de
Especies Monetarias en Procesos de PR-OP-GO-09
Verificacion al BCE Operaciones
- Procedimiento para Manejo de PR-OP-GO-10 _
Proveeduria Operaciones
- Politica para Gestionar los pagos de
movilizacion para Asesores de Crédito y PO-OP-SO-01
Captaciones Operaciones
- Instructivo para Gestionar Perdida de
Documentos de la Cooperativa por Parte de | IN-OP-SO-01 | Operaciones
los Socios y Negocios
- Procedimiento para custodia de PR-OP-GO-11 | OPeraciones
documentacion y Negocios
- Procedimiento para realizar transferencias | o b 50.19 _
internas e interbancarias Operaciones
- Instructivo para Manejo de Call Center de
Emergencia en Tarjetas de Débito IN-OP-GO-02 | Operaciones
- Procedimiento de actualizacion de
informacidn socios, clientes, proveedores,
directivos, empleados y aliados estratégicos | PR-OP-GO-13 | Operaciones
- Procedimiento para Administrar Fondos
Judiciales PR-OP-GO-14 | Operaciones
- Instructivo para Manejo de Recibos de Operaciones
Campo IN-OP-SO-02 |y Negocios

Procedimiento para administrar archivo PR-OP-GO-16 | Operaciones
- Procedimiento para Gestionar el Reclamo
de Socios y Clientes por Inconsistencias de
Retiros en ATM’s PR-OP-GO-15 | Operaciones
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Anexo 6.- FICHAS DE INDICADORES

151



