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RESUMEN

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Camara de Comercio Riobamba” Ltda., no cuenta con
procesos acorde al segmento 3, por lo tanto, se prende implementar procesos Administrativos -
Financieros para seguir cumpliendo con sus actividades diarias acorde a la Ley. El objetivo de la
presente investigacion fue “Redisefiar los procesos Administrativos-Financieros para la
cooperativa de ahorro y crédito “Camara de Comercio de Riobamba” Ltda. mediante una
investigacion interna adecuando los procesos de la cooperativa a un segmento 3”. La metodologia
utilizada tuvo un enfoque cualitativo, se utilizé un disefio no experimental ya que no hubo
manipulacion de ninguna variable y su desarrollo tuvo un tiempo determinado; la poblacién en
estudio fueron los trabajadores de la cooperativa, siendo fundamental una investigacion de
manera exploratoria, descriptiva y explicativa para obtener la informacion respectiva a través de
métodos, técnicas e instrumentos entre las cuales se realiz6 una entrevista dirigida a la parte
administrativa y la encuesta aplicada a todos los trabajadores de la cooperativa. Mediante esta
metodologia se pudo determinar que los procesos Administrativos-Financieros de la cooperativa
no estan acorde a su segmento y los trabajadores desconocen que actividades estan acorde a su
area, ademas en relacion con la informacién recolectada se detecté que no todos estudian los
manuales para poder realizar sus actividades; con el analisis respectivo concluye que los procesos
Administrativos- Financieros si necesitan un redisefio para facilitar el trabajo en la cooperativa y
realizar las actividades de forma ordenada, y se recomienda implementar los procesos propuestos

para desarrollo y crecimiento de la cooperativa.

Palabras clave: <REDISENO>, <PROCESOS ADMINISTRATIVOS>, <PROCESOS
FINANCIEROS>, < JERARQUIA>, <ACTIVOS>, <SEGMENTACION>.

0765-DBRA-UPT-2024
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ABSTRACT

The Savings and Credit Cooperative "Camara de Comercio Riobamba" Ltda., does not have
processes according to segment 3, therefore, it is necessary to implement Administrative-Financial
processes to continue complying with its daily activities according to the Law. The objective of
this research was to "Redesign the administrative-financial processes for the savings and credit
cooperative "Cémara de Comercio de Riobamba" Ltda. through an internal investigation, adapting
the cooperative's processes to segment 3". The methodology used had a qualitative approach, a
non-experimental design was used since there was no manipulation of any variable and its
development had a determined time; the population in study were the workers of the cooperative,
being fundamental an investigation of exploratory, descriptive and explanatory way to obtain the
respective information through methods, techniques and instruments among which an interview
directed to the administrative part and the survey applied to all the workers of the cooperative were carried
out. Through this methodology it was possible to determine that the Administrative-Financial
processes of the cooperative are not according to its segment and workers do not know what activities
are according to their area, also in relation to the information collected was detected that not all study the
manuals to perform their activities; with the respective analysis concludes that the Administrative-
Financial processes if they need a redesign to facilitate the work in the cooperative and perform
activities in an orderly manner, and it is recommended to implement the proposed processes for

development and growth of the cooperative.

Keywords: <REDESIGN>,  <ADMINISTRATIVE  PROCESSES>, <FINANCIAL
PROCESSES>, <HIERARCHY>, <ACTIVES>, <SEGMENTATION>.

LIC.VIVIANA YANEZMSC
0201571411
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INTRODUCCION

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Céamara de Comercio- Riobamba” Ltda. Actualmente utiliza
procesos administrativos y financieros desactualizados debido a que ascendié del segmento 4 al
segmento 3 cumpliendo todo lo requerido por parte de la SEPS, por tal razon necesita un redisefio
gue contengan procesos administrativos y financieros acondicionados a la segmentacién 3, la cual
ayudard a la utilizacion eficiente y eficaz de los recursos cumpliendo todos los procesos internos

administrativos y financieros necesarios acorde a la ley.

En la presente investigacion se trabajara en el area Administrativa-Financiera de la COAC
“Camara de Comercio Riobamba” Ltda. donde se evidenciara la situacion actual de la cooperativa
y establecer la importancia y beneficios de redisefiar los procesos de acuerdo el segmento que se
encuentra, también se utiliza una fundamentacion tedrica y legal que sustente al problema
planteado, también se proporcionard una alternativa de redisefio para los procesos
Administrativos-Financieros donde se estable las formas en las que se pueden llevar a cabo los
procesos con su respectivo organigrama del area administrativa y flujogramas de los procesos en
la COAC “Camara de Comercio Riobamba” Ltda.

Por ultimo, se determinaré las conclusiones y recomendaciones mas destacadas que se recopilara

con el desarrollo de la investigacién para la apreciacién de gerencia.



CAPITULO |

1. PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1  Planteamiento del problema

Segun el (Banco Mundial, 2023) aquellas entidades financieras que se caracterizan por llevar procesos
dentro de los limites de la ética, equilibrados y superan las adversidades y competencia del
mercado son los que aportan significativamente a la economia de la sociedad, su estabilidad,
generacion de empleo y mejora de los indices de pobreza, pues estas instituciones trabajan por
fortalecer el sistema financiero y establecer protocolos de intervencion en situaciones de crisis.
En este sentido, la estabilidad financiera a nivel global es un factor esencial para mejorar la taza
de empleabilidad y crecimiento econémico. Asimismo, propicia un ambiente de confianza en la
sociedad, lo cual impulsa el surgimiento de nuevos inversores. En este aspecto, son las
instituciones bancarias y mercados de capital sélidos los que facilitan y promueven el movimiento
eficaz y seguro de activos hacia un fin productivo, cuyos resultados aportaran no solo al inversos

sino a las entidades gubernamentales mediante la recaudacion de capital.

En el Ecuador de acuerdo con la SEPS las cooperativas de ahorro y crédito estan divididas en 5
segmentos gue se definen en funcién del tamafio financiero de las instituciones, y atienden a una
proporcion relevante de poblacion importante para efectos de inclusion financiera, estas
cooperativas de ahorro y crédito tiene alta presencia a lo largo del pais, particularmente en zonas
rurales y en zonas de alta pobreza, la mayoria de las instituciones estan especializadas en el
microcrédito y, aproximadamente, una de cada cinco instituciones trabaja con poblacién indigena,
las instituciones de la SEPS enfrentan un proceso de consolidacion producto de cambios

regulatorios y fortalecimiento de los procesos de supervision. (Banco Mundial, 2020)

Por otra parte, las COAC juegan un rol clave en el ambito econémico-social al contribuir a la
sociedad con el flujo de fondos que a su vez aporta significativamente a la poblacion, pudiendo
sefialar que se encuentran implicitos a cada parte del sector econémico. Asi pues, en vista de las
limitaciones de gestion del sector publico, privado y el mercado en general para cubrir los
requerimientos de la sociedad, estas entidades han dado lugar al denomino tercer sector, como
una nueva manera de organizacion social. Constituyéndose, asi como un innovador modelo
empresarial con una vision amplia para involucrar y direccionar las metas econdémicas,
corporativas y sociales, en pro del crecimiento de la sociedad. Cabe destacar la importancia y el

aporte de las COAC para el desarrollo rural; gracias a sus principios y compromiso social han



contribuido al aumento de empleabilidad, estabilidad de diversos mercados y mejora de las
condiciones de vida en general en el sector. En el Ecuador la actuacion de las cooperativas ha
sido significativa a lo largo de los afios pues mediante la otorgacion de microcréditos contribuyen

al desarrollo econdémico de varios sectores y familias (Comercio, 2019).

Segun la SEPS en (Ley Orgénica De Economia Popular Y Solidaria Del Sistema Financiero, 2011) Art. 101
nombra que las cooperativas de ahorro y crédito son ubicadas en segmentos esto con el propésito
para crear sus politicas y regulacion de forma directa y clara segun sus caracteristicas:

a) Participacion en el Sector;

b) Volumen de operaciones que desarrollen;

¢) Cantidad de socios;

d) Localizacién y coordenadas geogréficas de establecimiento a nivel nacional
e) Monto de activos;

f)  Patrimonio; y,

g) Productos y servicios financieros.

Un punto importante para mejorar los procesos en las cooperativas nos dice que hay gque tomar
en cuenta los principios y basandose en estos se puede realizar cambios.

Segun la SEPS en (Ley Organica De Economia Popular Y Solidaria Del Sistema Financiero, 2011) Art. 4
nombra a los principios a las personas y organizaciones amparadas por esta ley, en el ejercicio de
sus actividades, se guiaran por los siguientes principios, segun corresponda:

a) La basqueda del buen vivir y del bien comun;

b) La prelacion del trabajo sobre el capital y de los intereses colectivos sobre los individuales;

c) El comercio justo y consumo ético y responsable:

d) La equidad de género;

e) El respeto a la identidad cultural;

f) La autogestion;

g) La responsabilidad social y ambiental, la solidaridad y rendicién de cuentas; y,

h) La distribucion equitativa y solidaria de excedentes.

En el (Cadigo Organico Monetario y Financiero, 2018) Art. 447 sobre el Capital social y la division de las
COAC, esta sera definida a través de la intervencion de la Junta encargada de los estatutos legales
y financieros, de modo que dichas cooperativas serdn segmentada y catalogadas de acuerdo a la
decision final de la junta. En este sentido, la categoria que maneje un volumen de activos mayor

corresponde al primer segmento juntos con las entidades que manejen méas de 80°000.000,00



USD. EI monto de activos se debera actualizar cada afio por la Junta tomando en cuenta las

variaciones del indice de precios al consumidor.

En el fallo No. 521-2019-F de la primera seccion de los lineamientos para la categorizacion de
las entidades bancarias, especificamente en el capitulo 38 del SEPS en el apartado sobre sector
financiero del primer libro, se detalla los lineamientos para la clasificacion de las entidades en

base al monto de efectivo que manejan ( Resolucion No. 521-2019-F, 2019).

Segun la, (Junta de Politica y Regulacién Financiera, 2017) en el Art. 1 las diferentes organizaciones del
SEPS en base a la clase y cantidad de activos que maneje, puede encontrarse en las siguientes
categorias:

e Segmento 1 Mayor a $ 80°000.000,00

e Segmento 2 Mayor a $ 20°000.000,00 hasta $ 80°000.000,00

e Segmento 3 Mayor a § 5°000.000,00 hasta $ 20°000.000,00

e Segmento 4 Mayor a § 1°000.000,00 hasta $ 5°000.000,00

e Segmento 5 Hasta $ 1°000.000,00; incluye también a los bancos y cajas comunales y de

ahorro.

En el segundo articulo, sobre las categorias 3, 4 y 5 ya clasificada previamente, estas pueden
subclasificarse en base al nexo existente con su entorno. Se podra determinar que existe un
vinculo territorial si al menos la mitad de sus recursos son dirigidos a las comunidades que se
encuentra en la misma zona del establecimiento. Por ejemplo, para el segmento 3 se establece
como territorio a una sola provincia, a un canton para la categoria 4 y 1 parroquia para la quinta

categoria.

Por ejemplo, la COAC “Camara de Comercio de Riobamba” Ltda., correspondiente a la cuarta
categoria, ascendid al tercer nivel a finalizar el afio 2022, pues cumpli6é con los lineamientos
estipulados en la normativa para segmentacion de cooperativas en base al volumen de activos que
manejan. En este sentido, esta cooperativa supero los $5°000.000,00 de dolares trabajando en
Riobamba-Chimborazo, con la nueva categoria adquirida esta se somete a las nuevas obligaciones
y responsabilidades, y a una nueva localizacién. Ademas, estos cambios implican el redisefio de
sus procesos dentro del &rea Administrativa-Financiera como también llegar a un

desenvolvimiento mutuo para que exista mejor productividad.



1.2 Objetivos

1.2.1 Obijetivo General

Redisefiar los procesos Administrativos-Financieros para la cooperativa de ahorro y crédito
“Camara de Comercio de Riobamba” Ltda. mediante una investigacion interna adecuando los

procesos de la cooperativa a un segmento 3.

1.2.2 Obijetivos Especificos

e Conocer la situacién actual de la cooperativa de tal manera que se pueda establecer una
fundamentacion tedrica de fuentes confiables que ayuden a indagar los procesos
Administrativos-Financieros de la cooperativa.

e Adecuar las normativas, leyes y resoluciones de la SEPS a los procesos Administrativos-
Financieros de la cooperativa a fin de beneficiarse en su segmento 3.

o Elaborar un redisefio de los procesos Administrativos-Financieros mediante la representacion
grafica de flujogramas de los procesos que ayuden a la eficiencia, eficacia y productividad de
las actividades en la cooperativa.

1.3 Justificacién

1.3.1 Justificacion Tedrica

La justificacion tedrica se fundamenta en el interés del investigador por abordar de manera
profunda, clara y concisa las bases tedricas y conceptuales que surgen del problema de
investigacion con el propdsito seguir la linea de investigacion planteada de manera segura

(Fernandez, 2020).

Esta investigacion va a tener sustento de las normativas y leyes existentes; Ley Organica De la
SEPS, Cdédigo Organico Monetario Y Financiero, Codificacién De Resoluciones Monetarias,
Financieras, De Valores Y Seguros y Resoluciones que tengan valides hasta la fecha actual, y
demés leyes, normativas y reglamentos que sean necesarios, de la misma manera se tendra
sustento en fuentes confiables como libros, articulos, sitios web, tesis que sean de utilidad para la

investigacion a realizar.



1.3.2 Justificacion Metodoldgica

Una justificacion metodolégica en un determinado estudio es oportuna en aquellos trabajos donde
se plantea estrategias, actividades, métodos o técnicas nuevas pero que garanticen la eficacia y

validez del estudio (Fernandez, 2020).

El redisefio y aplicacion de los procesos para el area Administrativa-Financiera de la cooperativa
de ahorro y crédito se realizaré para lograr los objetivos de la investigacion de forma ordenada y
sistematizada, donde se utilizard como técnica de investigacion cualitativa enfocada al analisis de
las leyes, normativas y resoluciones de la Economia Popular y Solidaria que establecen lo
adecuado para un segmento 3 en una cooperativa, de la misma manera un enfoque descriptivo,

explicativo y exploratorio jerarquizando los procesos.

1.3.3 Justificacién Préctica

Un determinado estudio requiere de justificacion practica cuando la ejecucion de este contribuye
a la soluciéon de una problematica especifica o requiere la implementacion de actividades

estratégicas que con su ejecucion contribuye a la mejora o solucién de una determina situacion
(Fernandez, 2020).

La presente investigacion se realizara porque la cooperativa de ahorro y crédito “Camara de
Comercio-Riobamba” Ltda. Necesita redisefar los procesos que debe cumplir de acuerdo con el
segmento 3 segun lo establece las normativas, leyes y resoluciones de la Economia Popular y

Solidaria del sistema nacional ecuatoriano.
1.4 Formulacion del problema
¢De qué manera beneficiard el nuevo redisefio de los procesos internos Administrativos-

Financieros a la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Camara de Comercio-Riobamba” Ltda. de

acuerdo al segmento 3 que ascendio6 segun lo establecido en las normativas de la SEPS?



CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes Historicos

Para el desarrollo de la investigacion se ha tomado como referencias distintos trabajos de

titulacion de estudios similares al tema a tratar sobre procesos Administrativos-Financieros.

En un trabajo realizado por Freire (2019), acerca de un Manuel de proceso financieros para una
determina institucion de servicio se destaca la importancia de establecer procesos administrativos
y documentarlos como un manual, pues estos constituyen una guia para que cualquier colaborador
pueda llevar a cabo una actividad. Asimismo, estos documentos facilitan la asignacion de
responsabilidades y actividades de acuerdo con el cargo, ademas todo estara mejor organizado,
pues las actividades se enfocan en el cumplimiento de los objetivos empresariales. De esta
manera, un manual en el &rea financiera viabiliza la ejecucion de actividades de manera secuencial

y ordenada mejorando asi el rendimiento y la eficacia de los procesos.

En base a lo ultimo se puede destacar que en una organizacion es mejor tener planteado procesos
administrativos y financieros para que los trabajadores tengan en que basarse para realizar sus
actividades diarias y puedan cumplir con los objetivos requeridos por la organizacion a la que

estan prestando sus servicios.

En un estudio sobre la gestion procesos en una COAC, Samaniego (2019) expone la necesidad de
una gestion adecuada de procesos de la COAC de estudio, pues este hecho acarrea una serie de
inconvenientes relacionados con la identificacion de los procesos necesarios dentro de la entidad
y, por tanto, los objetivos de cada proceso, metas empresariales, vision y mision no llegan a
cumplirse, reflejdndose en la insatisfaccion del cliente. Por lo que se requiere promover
principalmente a la fuerza laboral a cumplir con sus funciones y actividades de la manera méas

acertada posible a fin de contribuir a la mejor continua y progresiva de los procesos de la entidad.

Se basa en la cooperativa a la que esta dirigida esta investigacion en la cual nos menciona que la
cooperativa para el afio 2019 no tenia establecido los procesos que deben tener en cuenta todos
los trabajadores en la misma que se basara para el redisefio de los procesos segin los procesos

que se implementd con (Samaniego, 2019), como nos indica con la participacion de todos los



trabajadores se lograra una mejora de los procesos ahora tomando en cuenta el segmento que se

encuentra la Cooperativa.

Por otra parte, Totoy (2021) en su propuesta sobre un Manual de Procesos para una industria Textil,
manifiesta que la fijacion y estandarizacion de procesos en toda industria, especialmente en el
departamento de produccién es esencial para cumplir con los objetivos del proceso y obtener
servicios o procesos de calidad. Pues permite ejecutar acciones y actividades de manera continua,
sin interrupciones, plantea las pautas de accion en caso de inconveniente y permite que todo el
personal, especialmente el nuevo conozco los elementos involucrados en un determinado proceso.
Asi pues, esta herramienta impulsa la mejora en temas de optimizacion de recursos y eficiencia
de los procesos. Finalmente, de destaca que, para Impulsar el desarrollo empresarial, los procesos
requieren un control periddico en base a indicadores que permitan obtener datos objetivos y
fiables del grado de éxito de cada proceso para una correcta toma de decisiones.

Para establecer procesos deben tener un vinculo con normas y criterios de caracter interno de tal
manera en la cual se puede nombrar como repartir los recursos debidos en cada area de la
organizacion, también tiempos en las que debe llevar a cabo cada actividad asignada que esta bajo
la responsabilidad de cada trabajador y la manera en la que se tiene que realizar la actividad, asi,

garantizando la productividad con indicaciones establecidas.

2.2  Fundamentacion tedrica

2.2.1 Cooperativas de ahorro y crédito

También denominadas COAC, son instituciones del sector privado integradas por un grupo o
sociedad de individuos naturales o juridicas que, deciden invertir y trabajar sin objetivos de
enriguecimiento. Sus actividades se enfocan en el beneficio social en pro de la comunidad,
especialmente de zonas rurales, estas funciones se llevan como representante de una empresa que
tienen en comun con otros integrantes conformado por la inversion econémica y moral de cada

miembro (Ley de cooperativas, Codificacion, 2012).

Las COAC son instituciones financieras que se dedican al movimiento de dinero ayudando al

sector rural prestando un servicio de captacion y colocacién de dinero.



2.2.2 Redisefo

Redisefiar la imagen de un producto implica refrescar, renovar o transformar la imagen actual de
un disefio existente mediante un replanteamiento de objetivos estratégicos, ya sean
mercadoldgicos 0 no que busgquen mediante el impacto visual atraer el ojo del consumidor, y
lograr resaltar frente a sus principales competidores, para finalmente generar una interaccién mas

positiva que genere recompra y fidelidad a la marca (Sanchez, 2022).

Un redisefio para un bien o servicio es la modificacion del mismo con un valor agregado

acoplandole segln la necesidad que se presente.

2.2.3  Proceso

Un proceso se define como la organizacion actividades, tareas o acciones especificas que deben
llevarse a cabo de manera secuencial, es decir que cada actividad depende de la tarea previa. Un
proceso puede involucrar a una o varias personas, su objetivo seré la obtencidn de bien o servicio
gue cumpla con las expectativas del consumidor. Es decir, que el fin de todo proceso es la
satisfaccion del cliente como un valor agregado al reconocimiento de la gestion llevada a cabo

(Samaniego, 2019).

Los procesos determinan las actividades, insumaos, recursos y materiales especificos que requieran
para su transformacién agregando valor para la salida del producto, consiguiendo una

optimizacién de los recursos de la empresa. (Cunalata, 2021)

Como ya hemos visto, el proceso administrativo es la serie de pasos que se deben de llevar a cabo
para la elaboracién de algo en este caso se deberia enfocar a una empresa, esta misma debe
planear, organizar, dirigir y controlar todos los aspectos, actos o tareas que realizara, para poder

ser competente en todas sus funciones (Freire, 2019)

Un proceso es el conjunto de actividades que estan vinculadas entre si, el cual consta de entradas
y salidas de cada proceso a ejecutar que se lleva a cabo para tener un producto final. Siempre

satisfaciendo a las necesidades de los clientes



2.2.3.1 Obijetivo del Proceso

Todo proceso tiene un conjunto de actividades interrelacionadas que busca cumplir una meta u
objetivo ya sea de forma mensual, trimestral, semestral o anual en el tiempo definido, el cual debe
ser medible en tiempo y porcentaje. (Vargas & Muyulema, 2020)

El objetivo de un proceso es cumplir las metas de la empresa u organizacion para el cual fue
disefiado en un cierto periodo de tiempo en las cuales se debe basar en las estrategias de la empresa

u organizacion.

2.2.3.2 Identificacion de los procesos

La identificacion de los procesos dentro de las organizaciones no es habitual realizarlo, siendo un
aspecto clave para conseguir un progreso en las empresas que lo realizan, para ello se debe tener

claro el concepto de proceso y poder identificarlo. (Cunalata, 2021)

Segun (Guijarro, 2021) un proceso se lo reconoce cuando tiene claro las siguientes caracteristicas:

e Objeto: Lo que se quiere lograr; tiene una conexion con el producto.

¢ Responsable: Persona que estd encargada de la ejecucion del proceso, con los recursos
precisos para llegar al objetivo.

e Alcance: Compromiso del proceso, sefialando el comienzo y el fin del proceso de la misma
manera indicar como puede afectar al objetivo.

¢ Insumos: Recurso necesario como la materia prima (entradas) para convertir en un producto
final (salidas), utilizando toda la informacién para realizar ajustes en el proceso si fuese
necesario.

¢ Productos: Lo que llega al cliente mediante el proceso, respondiendo las necesidades de los
clientes ya sea un bien o servicio.

e Recursos: Todos los recursos como mano de obra, maqguinaria, tecnologia que ayudan a la
transformacion de los insumos a productos.

e Duracién: Al cliente le interesa mucho el tiempo que se demora en elaborar el producto desde
su inicio hasta su fin.

e Capacidad: EIl tiempo que se demora en elaborar un producto cierto proceso teniendo en

cuenta la calidad, cantidad de unidades.
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Para establecer un proceso es necesario saber en donde se lo va llevar a cabo, quien lo va a llevar
a cabo, con qué recursos se puede lograr el proceso y en qué tiempo se puede ofrecer el producto

o servicio a los clientes.

2.2.3.3 Tipos de procesos

Segun (Samaniego, 2019) Los tipos de procesos son los siguientes:

Procesos de Apoyo: este tipo de procesos a pesar de no involucrar actividades de gran magnitud
y de poca relevancia a breves rasgos, constituye el sostén y apoyo del resto de procesos que
permiten obtener un determinado producto.

Procesos Claves: constituye el eslab6n mas préximo previo a la obtencion de un resultado y por
tanto, se conecta directamente con la satisfaccion del cliente.

Procesos Estratégicos: Esta clase de proceso se vincula directamente con la busqueda,
planteamiento e implementacidn de actividades estratégicas, es decir que son importantes en la

gestion empresarial y administrativa.

La identificacion del tipo de proceso con las que se va a trabajar es importante para no mezclar
procedimientos en procesos que no estan acorde al area que se encuentran, todos los procesos
buscan alcanzar los objetivos cumpliendo las estrategias trazadas, con ayuda de las necesidades

requeridas por los clientes.

2.2.3.4 Clasificacion de los procesos

o Procesos Estratégicos: Son aquellos procesos realizados por la direccion.
e Procesos Operativos: Son los procesos que se realiza el en area productiva.
e Procesos de Soporte: Son los que se lleva a cabo con toda la materia prima, maquinaria y

demas recursos necesarios.

La clasificacion de los procesos serd indispensable para conocer claramente cada proceso
diseflado a que proceso corresponde (estratégico, operativo, soporte), con ello se lograra
determinar un orden y una secuencia predeterminada para la ejecucion de las funciones o tareas

en cada departamento. (Cunalata, 2021)
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Segun (Vargas & Muyulema, 2020) los procesos se clasifican en:

o Alcance de la Organizacion

Empresariales: Procesos en la totalidad de la organizacion.
Funcionales: Procesos correspondientes a cada area.

Unitarios: Procesos delegados a cada persona.

o Por el impacto al Cliente

Clave, basico o fundamentales: Impacto al cliente, las metas y objetivos por la que fue creada

la empresa.

Soporte 0 apoyo: Productividad que se produce por los recursos. (materiales, humanos y

financieros).

Procesos criticos o estratégicos: Buscan el desempefio de la organizacion.

Es importante conocer el area para el cual se va a proponer un proceso de tal manera conseguir
las coordinaciones y lograr producir de manera controlada un producto o servicio en la empresa

u organizacion.

2.2.3.5 Factores del proceso

Estos factores incluyen elementos esenciales para determinar la direccion y proposito de todo
proceso, puede incluir el objetivo, meta, personal a cargo, recursos materiales y humanos; es
necesario considerar todos estos elementos pues permiten determinar el camino 6ptimo para

ejecutar los procedimientos requerido para obtener el producto u objeto de interés empresarial
(Samaniego, 2019)

Los factores son importantes porque aportan al crecimiento econémico, permite el desarrollo de

aquellos recursos que van a intervenir durante la ejecucion del proceso para realizar sus debidos

procedimientos, satisfaciendo la demanda de las personas.
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2.2.3.6 Elementos de un proceso

e Entrada: Bien o servicio de acuerdo con la necesidad.
e Proceso: Bien o servicio aceptado por el cliente.
e Salida: Cumplimiento de los estandares del cliente

o Cliente: Persona que se le suministra el bien o servicio.

Como se detalla previamente, todo proceso se constituye de cuatro fases o elementos principales;
por un lado, la entrada justifica el surgimiento de un producto o servicio pues este nace de una
necesidades o requerimiento. Por otro lado, le siguen el proceso, salida y finalmente el
consumidor; con el proceso se recupera el resultado de las actividades correspondientes para
brindar un bien, en la etapa de salida se buscan abordar las expectativas del mercado para obtener
un producto que se mantenga en el mercado, finalmente, al llegar al cliente este constituye la

persona o grupo social que se interesa o necesita el bien o servicio (Samaniego, 2019)

Como lo indican (vargas & Muyulema, 2020) a modo general un proceso brinda una idea estructurada
de las actividades basicas que requieren para cumplir con un objetivo o necesidad. Todo proceso
se caracteriza por delimitar actividades, acciones y recursos necesarios para iniciar una actividad,;
esto tomando en consideracion las necesidades identificadas en torno a una situacion que se quiere
solucionar y finaliza una vez que la necesidad ha sido satisfecha. Por lo que los elementos que

conforman un jproceso son:

e Requerimientos del Cliente: Lo solicitado o necesidad del cliente.

e Entradas: Lo adquirido (fisico, humanos y técnicos)

e Salidas: La calidad mediante sus entradas.

e Recursos: Todo que sea necesario como medios y requisitos para llevar en ejecucion el
proceso.

o Propietarios: Persona que lleva el control de todo, buscando productividad.

¢ Indicadores: Forma en la que funcionaréa el proceso.

¢ Clientes: Los que reciben los beneficios voluntariamente sea interno o extorno.

Los elementos de los procesos se refieren a la satisfaccion que se puede lograr con el bien o
servicio prestado para el cliente teniendo en cuenta una entrada y salida que quiere decir la
productividad que va a traer a la empresa u organizacion la adquisicion de recursos como:

maquinaria, mano de obra y tecnologia.
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2.2.3.7 Levantamiento de Procesos

Dentro de la gestion por procesos, esta etapa constituye una actividad de levantamiento de
informacidn que incluso permite determinar la situacion actual de cada proceso y procedimientos.
Se puede decir que esta actividad brinda una mirada general a la realidad que rodea a una

organizacion, sus colaboradores, procesos, manejo de recursos y productos (Samaniego, 2019).

El levantamiento de procesos se los realiza mediante la situacion de la empresa u organizacion,

donde se va a poder captar como se lleva a cabo los procesos.

2.2.4  Procesos Administrativos

El proceso administrativo y el proceso financiero es un modelo desarrollado por Henri Fayol que
ha sido identificado como la base principal de la practica administrativa, otorgandole una mayor
capacidad de abstraccion y el potencial de generar conceptos tedricos cada vez mas especificos
para atender las necesidades de las empresas, asi como el modo estandarizado de funciones de
administrador. Los procesos administrativos son un gran problema para las empresas porque su
labor se basa en buscar el mejor aprovechamiento de los recursos, tenga en cuenta que al integrar,
formular y utilizar estos recursos se obtienen mejoras y cambios positivos cuando se realizan de
la mejor manera posible. Ademas, es el conjunto de capacidad, conocimientos, actitudes que se
obtieneny ala vez adquieren las personas con el transcurso del tiempo, es decir con la experiencia
y la responsabilidad para capacitarse y aplicarlo a las distintas areas de la empresa, para asi lograr

el mayor objetivo. (Herndndez & Hernandez, 2019)

Segun (Freire, 2019) los elementos del proceso administrativos son los siguientes:

Planeacion: La planeacion es importante dentro de una empresa ya por de ello se puede tomar
decisiones ademas de verificar cada uno de los objetivos planteados antes de ser ejecutados. Por
ello planeacion significa es de vital importancia dentro de la empresa.

Organizacién: Al hablar de organizacion significa que toda empresa debe tener un orden en cada

uno de sus departamentos de esa manera se recopila informacién adecuada, organizada y veraz,

es una estrategia general de la organizacion.
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Direccién: Dirigir o liderar es un proceso de influir en un grupo de personas para alcanzar
objetivos, lo que significa motivar a otras personas de manera eficaz comunicandose de forma

precisa los esfuerzos para cumplir sus tareas y alcanzar sus metas establecidas.

Control: Las acciones realizadas en la empresa deben ser controladas con la finalidad de que se

cumplan las actividades en el tiempo previsto y con los recursos estimados para su ejecucion.

La administracion financiera son etapas que ayudan a lograr metas en las organizaciones como lo
son la planeacién, organizacion, direccion y control son fundamentales ya que de estos se
conforman la administracion se basa para el desempefio eficaz y eficiente teniendo un vinculo

entre si con todos los recursos necesarios.

2.2.5 Procesos financieros

Como su nombre lo sugiere, este tipo de procesos involucran actividades vinculadas con el manejo
de finanzas de una determinada entidad. En este sentido, dentro de la gestién empresarial el
manejo financiero constituye una actividad de elevada significancia, cuyo prop6sito es manejar y
controlar las actividades econdmicas que surgen de las inversiones a corto y largo plazo, gastos,
ingresos y todo flujo de dinero para de esta manera ejercer una adecuada gestién de toma de
decisiones y prever la existencia de riesgos. Dentro de estas actividades figuran las mas béasicas
como el manejo y organizacién de documentacion, y otras mas exigentes como el control del flujo
de capital, seleccion y control de inversiones a largo plazo, analisis de riesgos y la adquisicion de

nuevos fondos e inversores (Parraga, Pinargote, Garcia, & Zamora, 2021).

Los procesos financieros buscan brindar ayuda a cada una de las decisiones financieras que se
tome en la organizacion dandole una direccion y sentido de tal manera iniciar un diagndstico de

la situacion financiera y las metas que se quiere alcanzar.

2.2.6  Ficha de procesos

Una ficha de procesos incluye toda la informacion respecto de las principales caracteristicas del
proceso, conforme al concepto. Se identificaron: el nombre, objetivo, responsable, justificacion

legal, entradas, salidas y necesidades de recursos, entre otras. En la figura que aparece a

continuacion se muestra el formato utilizado. (Alarcén, Leén, Alarcén, & Gonzalez, 2017)
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Tabla 2-1: Ficha de Proceso

NOMBRE DE LA ENTIDAD

Nombre del proceso

Responsable:

Objetivo:

Documentos:

Registro:

Subproceso:

Entrada:

Salida:

Recursos:

Riesgos:

Realizado por: Toapanta M., 2023.

2.2.7  Normas Administrativas

Son conductas que se las debe cumplir de manera obligatoria y se preocupan por el bienestar y la
competencia del derecho del trabajo y la seguridad social a través de normas administrativas de
caracter laboral. (Criollo, 2022)

Las normas administrativas se las debe llevar a cabo de manera obligatoria ya que con eso se

asegura la productividad de una organizacion o de donde sea necesario aplicar una administracion
precisa segun las necesidades.
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2.2.8 Actividades de control

La actividad de control es para prevenir errores, otras para identificar los errores dentro de las
operaciones. Los controles tienen como mision anticiparse antes de que ocurran sucesos no

deseados para él negocio. (Freire, 2019)

Las actividades se las debe ejecutar con sus debidos procesos para evitar equivocaciones y
cumplir el objetivo requerido donde se tiene que llevar a cabo bajo un control constante necesario

de tal manera poder medir el desempefio de toda la organizacion.

2.2.8.1  Control interno Administrativo

El control administrativo es relacionado a los procedimientos que existen dentro de una empresa
con relacion a la eficiencia operativa y a las politicas de Direccion que estan indirectamente
relacionados con el registro contable. Consiste en la distincion e identificacion de los factores que
concurren en los resultados de operacion de una entidad para llegar al conocimiento de cada

factor, con el objeto de determinar su contribucion en el resultado de las operaciones realizadas.
(Freire, 2019)

Tiene como objetivo el beneficio de la organizacion, que exista un control administrativo interno
es dar a conocer procesos propios de la organizacion a todos sus colaboradores segun la necesidad
que esta tenga, corrigiendo las fallas por las cuales los resultados no son los esperados o en otras

circunstancias mejorar lo requerido por el cliente con los procesos internos.

2.2.8.2 Control interno Financiero

Al analizar los tipos de control dentro de la empresa son importantes ya que cada uno de ellos
debe ser analizado, planteados y ejecutados de manera ordenada para la realizacion de sus
objetivos. El control financiero es todo aquello que tiene relacion netamente a la actividad
econémica de la empresa, es decir, lo vinculado con las actividades de control y validacién de

documentacidn e informes (Freire, 2019).

2.2.9 Productividad

En el &mbito de la gestion por proceso, la productividad se puede definir como el estado de

equilibrio entre las entras y salidas del proceso, o el origen y el producto obtenido. Se dice que la
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productividad es adecuada, se usan menos recursos y se recuperan mas productos. En este sentido,
la gestion por procesos se enfoca fundamentalmente en el manejo sostenible de recursos utilizados
para maximizar el desempefio, calidad de servicios y disminuir los costos. Para ello, debe existir
armonia entre el desempefio de la empresa, la capacidad y su demanda. La productividad de un
proceso se puede estudiar en base a ciertos parametros o indicadores de eficacia en los procesos.

(Totoy, 2021).

La productividad indica el tiempo que corresponde crear cierta cantidad de productos o servicios
con los recursos que se tiene con determinados procesos asignados a cada trabajador aumentando.

2.2.10 Organigrama

Un Organigrama consiste en una representacion o esquematizacion descriptiva o grafica del modo
de organizacién o jerarquia interna del personal y departamento de conforman una organizacion,

entidad o empresa (Brume, 2019).

De acuerdo con esta definicion un organigrama es un grafico representativo de la estructuracién
segun el puesto del personal que labora en una empresa, las areas de estas, departamento,

subdepartamentos y funciones.

2.2.10.1 Organigrama estructural

El prop6sito de un organigrama estructural es representar graficamente la estructura de proceso
empresariales de una organizacién y las relaciones que existen entre las organizaciones. El
organigrama describe de forma jerarquica todos los puestos de la organizacién, asi como los

puestos vacantes que no han sido cubiertos por diversas circunstancias. (Brume, 2019)

2.2.10.2 Organigrama funcional

Como su denominacidn lo indica, estos organigramas permiten describir las funciones de los
departamentos o puestos de trabajo de una determina empresa u organizacion. Su funcion es
describir en base a cada departamento, puesto o area las tareas fundamentales que se ejecutan. De
esta manera se gestiona de manera eficaz los objetivos que debe cumplir cada departamento y en

que grado contribuye cada uno al desarrollo de la organizacion (Brume, 2019)
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Un organigrama funcional es un complemento de un organigrama estructural ya que lleva de igual
manera de forma jerarquica los puestos de trabajo existentes y por ocupar, pero este le

complementa con una breve explicacion de responsabilidad del puesto de trabajo.

2.2.11 Flujograma

Un flujograma consiste en una representacion gréafica breve y secuencial de una serie de
actividades o elementos, esta herramienta es utilizada para describir de manera dindmica el
procedimiento de un determinado tema. A nivel empresarial permite analizar los procedimientos
generales y especificos que fugen dentro de una industria. Al ofrecer una mirada sintetizada de

las actividades de la empresa, permite analizar los puntos que requieren mejoras (Samaniego, 2019)

Por medio de los flujogramas se podra realizar la representacion grafica de las actividades que
tiene cada proceso, esta herramienta es muy Util para documentar los procesos de una manera

comprensible para aquellas personas que se integren a trabajar en la empresa. (Cunalata, 2021)

A la organizacion de las actividades de un proceso se le denomina diagramacién, y esta actividad
puede definirse como una estrategia de prevencion y optimizacion de actividades pues previene

los retrasos, la duplicidad de procesos y con ello se garantiza la mejora de procesos (Totoy, 2021).

Son diagramas o representaciones graficas de una actividad que facilita su aplicacion y

entendimiento, cuentan con formas claras para cada proceso. (Freire, 2019)
Un flujograma también conocido como diagrama de flujo es la representacion de los procesos de

forma gréfica explicando de qué manera se va a llevar a cabo las actividades con sus debidos

procesos en determinada area de una empresa u organizacion.

2.2.11.1 Caracteristicas de los flujogramas
La seleccidn de los simbolos depende del procedimiento que va a ponerse y del empleo que vaya
a darse en las mismas, por tal motivo es fundamental que se empleen de forma correcta, al colocar

un simbolo en un sitio inadecuado, cambia el sentido del Flujograma. (Freire, 2019)

La caracteristica de los flujogramas es el de llevar simbolos en su grafica cada grafico con un

significado al que se lo debe usar para que sea de mejor entendimiento y sentido del flujograma.

19



2.2.11.2 Simbologia de un flujograma

Segun (Freire, 2019) en un flujograma se utiliza distintos simbolos para indicar ciertos procesos, el

siguiente cuadro nos nuestra la simbologia mas usual; indicados a continuacion:

Segun el (Instituto Interamericano de Cooperacion para la Agricultura, 2022) En el disefio de los diagramas
de flujo se utilizan diferentes tipos de simbologia, segin su finalidad, cada uno de los cuales

corresponde a una norma internacional que establece un significado especifico a cada simbolo.

La simbologia en los flujogramas es muy importante ya que nos menciona la manera como se van

a conectar los textos y el grado de importancia que van a tener segun el simbolo que Ileven.

Tabla 2-2: Simbologia de un flujograma

Simbolo Significado cPara qué se utiliza?
O Inicio/Fin Indica el inicio del flujo.
< vidad Representa la realizacion de una operacion o actividad
Activida
que COMPpONES Un proceso.
/»/-\\\ Indica un punto dentro del diagrama de flujo donde se
& -, - . I : : - - -
S ,//> Decision pueden seguir wvarios caminos altemativos, si es

- Necesario.

Representa la continuidad del diagrama. Une dos
actividades no consecutivas en una misma pagina.
Conector .
Dentro del conector se utilizan letras para llevar el

CcoONnsSecutivo.

Simboliza la continuidad del diagrama en otra pagina.
Conector de Es la conexion con otra pagina diferente en la que
G pagina continda el diagrama. Dentro del conector se utilizan

nimeros para llevar el consecutivo.

- Lineas de Conectan los simbolos, indicando el orden en que se
"_* - flujo deben realizar las actividades.
O Fin Indica el final del flujo.

Fuente: Instituto Interamericano de Cooperativas para la Agricultura, 2022.

Realizado por: Toapanta M., 2023.

2.2.12 Analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas)

El analisis FODA constituye una herramienta de planificacion estratégica dentro de las
organizaciones que proporciona un direccionamiento a través de la identificacion de la misma,

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en donde se establecen las fortalezas y
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debilidades que constituyen factores internos y que su cambio Unicamente es responsabilidad de
la organizacion, asi también las oportunidades y amenazas que componen aquellos factores
externos a la organizacion, mismos que dependen de las tendencias del entorno para su cambio.
(Ofia & Vega, 2018)

Un analisis FODA se utiliza para comprender a una institucion basandose en los factores tanto
internos como externos que intervienen en la productividad en la actualidad de tal manera se

puede conocer la situacién por la cual esta pasando la institucion.

Tabla 2-3: Cuadro de analisis FODA

MATRIZ FODA
FACTORES INTERNOS
FORTALEZAS DEEILIDADES
FACTORES EXTERNOS
OPORTUNIDADES AMENAZAS

Realizado por: Toapanta M., 2023.

2.3 ldea a defender
El Redisefio de los procesos Administrativos-Financieros para la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Camara de Comercio-Riobamba” Ltda. Permitira mejorar las actividades internas de la entidad

a fin de presentar calidad en la prestacion de sus servicios en un segmento 3.
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Enfoque de La Investigacion

3.1.1 Cualitativo

Las investigaciones cualitativas se refieren al enfoque visto desde el tipo de investigacion a
realizar, el origen del saber que lo relacionan, la recopilacion de datos, el analisis de los mismos

y la forma de narrar los hechos encontrados. (Otero, 2018).

Se utiliza un enfoque cualitativo porque se necesita saber toda caracteristica de los procesos que

se llevan a cabo dentro del nuevo segmento que ascendid la cooperativa.

3.2 Nivel de investigacion

A nivel general el plan de investigacion integra de manera légica los objetivos, metodologias y
técnicas. Con esto se pretende encontrar una metodologia para la validacion de métodos para la

posterior socializacion, exposicion y comparacion de resultados. (Alesina, Bertoni, Mascheron, Moreira,
& Picasso, 2020)

Es la razon mediante el cual se pretende descubrir, describir y solucionar un problema, mediante

la ejecucién de un conjunto de estudios desarrollados sucesivamente.

3.2.1 Exploratorio

El nivel de investigacion de este trabajo es de tipo exploratorio, pues de acuerdo con la teoria
estos permiten indagar sobre temas poco explorador y brindar las bases a futuras investigaciones.
Un trabajo se define como exploratorio cuando el tema ha sido estudia de manera superficial

previamente (Alesina, Bertoni, Mascheron, Moreira, & Picasso, 2020).
Por motivo de ascenso de segmento es necesario indagar cuales deben ser los procesos que se

pueden aplicar en la cooperativa de ahorro y crédito segin las normativas, leyes y resoluciones

vigentes emitidas por la SEPS.
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3.2.2 Descriptivo

Por su definicion un estudio descriptivo tiene el propdsito de identificar, informar y exponer las
caracteristicas fundamentales del objeto de estudio, que puede un una persona, grupo, fenémeno
0 situaciones especifica. Ademas, se encargan de evaluar las variables que intervienen en el

fendmeno de estudio, sus factores y dimensiones (Alesina, Bertoni, Mascheron, Moreira, & Picasso, 2020)

Se aplicaré estudios descriptivos ya que el objetivo es conocer cualidades o caracteristicas a través

de la entrevista que se aplicara para tener mas conocimiento de los procesos de la cooperativa.

3.2.3 Explicativo

Un trabajo de nivel explicativo es aquel en donde se excede la descripcion del problema observado
con miras a una fundamentacion tedricas y metodoldgicas mas minuciosa. Ademas, de describir
un hecho en este tipo de trabajo se pretende sustentar en bases tedricas los hallazgos y resultados
obtenidos estan, es decir, se va a obtener un cocimiento amplio de porqué y como sucede un

determino evento. (Alesina, Bertoni, Mascheron, Moreira, & Picasso, 2020)

Se detallard en la manera que se llevara a cabo los redisefios de los procesos, también los
beneficios que estos tendran a largo plazo mientras la cooperativa se encuentren en el segmento
3.

3.3 Disefo

Un disefio esta conformado por las actividades, pautas y lineamientos que el autor se plantea para
responder al problema central planteando y cumplir con los objetivos de investigacion. Estos
deben ser seleccionados de manera adecuada, considerando las necesidades, recursos y

limitaciones de cada proyecto (Arispe, Yangali, Guerrero, Lozana, & Acufia, 2020)

Segun lo requerido en la presente investigacidn se necesita trabajar en cada puesto de trabajo que
existe en el area administrativa de la cooperativa de ahorro y crédito “Camara de Comercio-
Riobamba” Ltda. Dando asi fiel cumplimiento de la institucion como dicta la SEPS, en la presente
investigacion se utilizard un disefio no experimental debido a que no se manipulara ninguna

variable.
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3.4 Métodos

3.4.1 Meétodo Inductivo

En el método inductivo luego de un proceso de razonamiento I6gico adecuado permite obtener
ideas generales, o plantear ciertas teorias a partir de hechos especificos. En palabras generales,
con este método el investigador que cuenta con ideas especificas o conoce de eventos aleatorias,

a partir de un manejo de informacion considerables puede producir generalizaciones o leyes
(Arispe, Yangali, Guerrero, Lozana, & Acufia, 2020).

En la presente investigacion se utilizara el método inductivo ya que conociendo la problemaética
y varios puntos clave, se conocera el area con la que se va a tratar, y conociendo basicamente a la

cooperativa se podra comenzar la investigacion oportunamente.

3.4.2 Meétodo Deductivo

Contrario a lo descrito en el método deductivo, parte de informacion, teorias, leyes generales para
que mediante un procesamiento de informacion adecuado se lleguen a conclusiones cortas,

concisas y breces sobre un tema o fendmeno. (Arispe, Yangali, Guerrero, Lozana, & Acufia, 2020).

Dentro de este método se utiliza los reglamentos establecidos dentro de la SEPS para llegar a los
aspectos principales e importantes dentro del area administrativa para cumplir con todo lo

requerido por la SEPS.

3.5 Técnicas

3.5.1 Entrevista

Es un término que esta vinculado al verbo entrevistar (la accion de desarrollar una charla con una

0 mas personas con el objetivo de hablar sobre ciertos temas y con un fin determinado). (Cevallos,
Polo, Salgado, & Orbea, 2017)

Se realizard una entrevista al area administrativa para conocer cuales son las necesidades de la

cooperativa de acuerdo por lo solicitado de la SEPS, y saber cudles son las peticiones que tiene

la gerente como lider para la productividad de la cooperativa en el &rea administrativa.
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3.5.2 Cuestionario

Generalmente, se compone de un conjunto de preguntas que permitira obtener la informacion de

manera estandarizada. (Bravo & Valenzuela, 2019)
En el presente trabajo se utilizara un cuestionario de cumplimiento para poder identificar las

necesidades de la cooperativa en el &rea administrativa de acuerdo al nuevo segmento que logro

ascender.

3.6 Instrumentos

3.6.1 Observacion

Instrumento basico para producir descripciones de calidad. Dichos registros se producen sobre

una realidad, desde la cual se define un objeto de estudio. (Martinez, 2019)

La observacion se la llevara a cabo de manera directa en contacto con los trabajadores de tal forma

recopilar méas informacidn pertinente para los respectivos analisis y propuesta.
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CAPITULO IV

4. MARCO DE ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Analisis e Interpretaciones de los resultados

Las encuestas fueron aplicadas en la COAC Camara de Comercio Riobamba Ltda. con el fin de
conocer la opinion de todos los trabajadores sobre los procesos que se estan llevando a cabo.

» ENCUESTA

DATOS GENERALES:

Genero

Tabla 4-1: Genero de los trabajadores

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE
Masculino 5 50%
Femenino 5 50%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los trabajadores COAC Cémara de Comercio Riobamba Ltda., 2023.

Realizado por: Toapanta M., 2023.

GENERO

= Masculino

= Femenino

llustracion 4-1: Genero de los trabajadores
Realizado por: Toapanta M., 2023.

Interpretacion y Analisis

Se ha tomado en cuenta a los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Céamara de
Comercio-Riobamba” Ltda., para realizar la investigacion la cual nos muestra que existe una

igualdad de género teniendo un 50% para cada género.
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Area de trabajo

Tabla 4-2: Areas de trabajo

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE

Sistemas/Riesgos 1 10%
Contabilidad 1 10%
Crédito 3 30%
Inversiones 1 10%
Legal 1 10%
Operaciones 1 10%
Cajas 1 10%
Conserje 1 10%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los trabajadores COAC Cémara de Comercio Riobamba Ltda., 2023.

Realizado por: Toapanta M., 2023.

AREA DE TRABAJO
10% 10%

= Sistemas/Riesgos
® Contabilidad
Crédito

10%

10% >

10%

® [nversiones

u Legal

30%

® Operaciones
Cajas

10% Conserje

lustracion 4-2: Areas de trabajo
Realizado por: Toapanta M., 2023.

Interpretacion y Analisis
En la encuesta realizada tenemos como resultados los siguientes porcentajes, en el area de crédito
un 30%, en Sistemas/Riesgos un 10%, Contabilidad un 10%, Legal 10%, Inversiones un 10%,

Operaciones un 10%, Caja un 10%, Conserje un 10%; lo que quiere decir que la cooperativa tiene

un mayor nimero de trabajadores en el &rea de crédito.
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PREGUNTAS

1. ¢Cual es la funcién principal de la cooperativa?

Tabla 4-3: Funcion principal

OPCIONES RESPUESTAS | PORCENTAJE

Colocacién y captacion de dinero 8 80%
Creacion de nuevos productos financieros 1 10%
Intermediacion financiera 1 10%

TOTAL 10 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los trabajadores COAC Cémara de Comercio Riobamba Ltda., 2023.

Realizado por: Toapanta M., 2023.

PREGUNTA 1

= Colocaciéon y captacion de
dinero

= Creacion de nuevos
productos financieros

Intermediacion financiera

lustracion 4-3: Funcidn principal de la Cooperativa

Realizado por: Toapanta M., 2023.
Interpretacion y Analisis

Segun los resultados obtenidos en la encuesta aplicada un 80% nos dice que la funcidn principal
de la cooperativa es la de colocacion y captacion de dinero y un 10% en las siguientes alternativas
como los son en la creacion de nuevos productos financieros con un 10% y la intermediacion

financiera con un 10%.
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2. ¢Se basa en un disefio de procesos para realizar sus actividades diarias en la

cooperativa?

Tabla 4-4: Disefio que se basa para realizar las actividades

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE
Sl 8 80%
NO 2 20%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los trabajadores COAC Cémara de Comercio Riobamba Ltda., 2023.

Realizado por: Toapanta M., 2023.

PREGUNTA 2

m S|
= NO

llustracion 4-4: Disefio que se basa para realizar las actividades

Realizado por: Toapanta M., 2023.

Andlisis e Interpretacion

Segun la Hustracion 4-4 nos dice que el 80% de los trabajadores tienen los procesos establecidos
para realizar las actividades diarias que debe cumplir y un 20% nos dice que aun no tiene sus

procesos bien establecidos.
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3. ¢Cuales son los procesos actuales que le resulta mas rapidos y Utiles para realizar sus

tareas diarias?

Tabla 4-5: Procesos actuales de la Cooperativa

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE
Procesos de crédito y apertura de cuenta 3 30%
Depdsitos y retiros 1 10%
Procesos con el sistema 1 10%
Todos los procesos 3 30%
Ninguno 2 20%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los trabajadores COAC Cémara de Comercio Riobamba Ltda., 2023.
Realizado por: Toapanta M., 2023.

PREGUNTA 3

= Procesos de crédito y
apertura de cuenta

= Depdsitos y retiros
Procesos con el sistema

= Todos los procesos

= Ninguno

lustracion 4-5: Procesos actuales de la Cooperativa
Realizado por: Toapanta M., 2023.

Andlisis e Interpretacion

Como podemos observar la cooperativa tiene un alto porcentaje con el 30% en los procesos de
crédito y aperturas de cuentas, de la misma manera llega a un 30% a que todos los procesos son
répidos y Utiles para llevar a cabo las actividades en la cooperativa, seguido de un 20% indicando
que ningun proceso se lo realiza de manera eficiente, ademéas un 10% en depdsitos y retiros,

asimismo con un 10% que los procesos son mas eficientes con el nuevo sistema que utilizan.
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4. ¢Hay algun proceso especifico que considere que necesita mejorar o actualizar?

Tabla 4-6: Mejoras y actualizaciones de los procesos

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE
Procesos administrativos-financieros 4 40%
Procesos con relacion al sistema 2 20%
Procesos de crédito 3 30%
Procesos de retiro sin papeleta 1 10%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los trabajadores COAC Cémara de Comercio Riobamba Ltda., 2023.

Realizado por: Toapanta M., 2023.

PREGUNTA 4

® Procesos administrativos-

financieros

= Procesos con relacion al

sistema

Procesos de crédito

m Procesos de retiro sin

papeleta

llustracion 4-6: Mejoras y actualizaciones de los procesos

Realizado por: Toapanta M., 2023.

Andlisis e Interpretacion

De los 10 trabajadores encuestados el 40% nos dicen que los procesos administrativos-financieros

si necesitan ser mejorados o actualizados, seguido del 30% que se necesita mejorar los procesos

en crédito de la misma manera tenemos con un 20% necesita actualizar los procesos que se

realizan mediante el sistema que ocupa la cooperativa, y por Gltimo con un 10% se nos dicen que

es necesario mejorar los procesos que se realizan para retiro de efectivo sin papeleta, el 100% nos

dicen que si necesitan que se realice mejoras y actualizaciones los procesos en la cooperativa en

cada area de trabajo.
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5. ¢Considera que la cooperativa brinda un entorno propicio para la colaboracion entre

equipos y departamentos?

Tabla 4-7: Consideracion de la colaboracidn interna de la Cooperativa

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE
S| Totalmente 2 20%
Si Parcialmente 6 60%
No 2 20%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los trabajadores COAC Cémara de Comercio Riobamba Ltda., 2023.
Realizado por: Toapanta M., 2023.

PREGUNTA 5

m S| Totalmente
m Sj Parcialmente

No

llustracion 4-7: Consideracion de la colaboracion interna de la Cooperativa
Realizado por: Toapanta M., 2023.

Andlisis e Interpretacion
Con relacion al entorno que se brinda en la cooperativa el 60% si tiene parcialmente un entorno

propicio; con un 20% nos indican que si tiene totalmente y ademas un 20% no tiene este entorno

propicio para la colaboracidn entre equipos de trabajo.
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6. ¢Cualesson los principales desafios o dificultades que enfrenta al ejecutar sus funciones

en la cooperativa?

Tabla 4-8: Desafios y dificultades en las funciones en la Cooperativa

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE
Falta de claridad en los procesos existentes 6 60%
Falta de recursos o herramientas adecuadas 2 20%
Problemas de comunicacién interna 2 20%
Otros, especificar cual 0 0%

TOTAL 10 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los trabajadores COAC Cémara de Comercio Riobamba Ltda., 2023.

Realizado por: Toapanta M., 2023.

PREGUNTA 6

0%

= Falta de claridad en los
procesos existentes

= Falta de recursos o
herramientas adecuadas

Problemas de comunicacion
interna

m Otros, especificar cual

llustracion 4-8: Desafios y dificultades en las funciones en la Cooperativa

Realizado por: Toapanta M., 2023.
Andlisis e Interpretacion

Se noto que en los desafios y dificultades que enfrentan los trabajadores individualmente primero
es la falta de claridad en los procesos internos que llega a un 60% siendo la més alta, mientras
que la falta de recursos o herramientas adecuadas llega a un 20%, seguido de que existen
problemas de comunicacién con un 20%, quiere decir que hay un porcentaje alto el cual nos indica

que los procesos necesitan una modificacion para poder trabajar acorde al segmento 3.

33



7. ¢Ha recibido una capacitacion adecuada para ejecutar sus funciones y utilizar los
procesos existentes?

Tabla 4-9: Capacitacion para llevar a cabo las funciones

OPCIONES RESPUESTAS | PORCENTAJE
Si, la capacitacion recibida es suficiente 2 20%
No, necesitaria mas capacitacion en ciertos aspectos 3 30%
No, no he recibido ninguna capacitacion hasta el 5 50%
momento
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los trabajadores COAC Céamara de Comercio Riobamba Ltda., 2023.
Realizado por: Toapanta M., 2023.

PREGUNTA 7

u Si, la capacitacion recibida es
suficiente

® No, necesitaria mas
capacitacion en ciertos
aspectos

50%

No, no he recibido ninguna
capacitacion hasta el
momento

llustracion 4-9: Capacitacion para llevar a cabo las funciones
Realizado por: Toapanta M., 2023.

Andlisis e Interpretacion

Con el 50% de los resultados los trabajadores nos dicen que no han tenido una capacitacion,
seguido de un 30% que nos dicen que solo necesitan una capacitacion en ciertos aspectos y un
20% que no necesita una capacitacion para desempefarse en sus puestos de trabajo; donde puede
existir una ineficiencia laboral.

34



8. ¢Con el ascenso al nuevo segmento de la cooperativa que desafios cree usted que puede

enfrentar en su puesto de trabajo?

Tabla 4-10: Desafios que enfrentan los trabajadores con el nuevo segmento 3

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE
Nuevas normativas de la SEPS 4 40%
Competitividad en el mercado con nuevas metas
y objetivos 3 30%
Mas carga laboral y rapidez en los procesos 3 30%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los trabajadores COAC Cémara de Comercio Riobamba Ltda., 2023.

Realizado por: Toapanta M., 2023.

PREGUNTA 8

= Nuevas normativas de la SEPS

= Competitividad en el mercado
con nuevas metas y objetivos

Mas carga laboral y rapidez en
los procesos

llustracion 4-10: Desafios que enfrentan los trabajadores con el nuevo segmento 3

Realizado por: Toapanta M., 2023.

Andlisis e Interpretacion

Con los resultados que nos ensefian podemos apreciar que los desafios que méas enfrentan en
general los trabajadores con el nuevo segmento son las nuevas normativas de la SEPS con un
40% y un 30% la competitividad con nuevas metas y objetivos, también con un 30% nos dicen
que tienen mas carga laboral y rapidez en los procesos que tienen que llevar a cabo internamente.
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9. ¢Qué impacto tiene el riesgo operativo y el riesgo de mercado al momento de subir de

segmento?

Tabla 4-11: Impacto del riesgo operativo y riesgo de mercado en el segmento 3

OPCIONES RESPUESTAS | PORCENTAJE
Demostracion de solvencia y liquidez 2 20%
Mas captacion y colocacion de dinero 3 30%
Competitividad con nuevas metas y objetivos S 50%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los trabajadores COAC Cémara de Comercio Riobamba Ltda., 2023.

Realizado por: Toapanta M., 2023.

PREGUNTA 9

= Demostracion de solvencia y
liquidez

® Mas captacion y colocacion de
dinero

50%

Competitividad con nuevas
metas y objetivos

llustracion 4-11: Impacto del riesgo operativo y riesgo de mercado en el segmento 3

Realizado por: Toapanta M., 2023.

Andlisis e Interpretacion

Como podemos apreciar el riesgo operativo y el riesgo de mercado tiene un impacto en la
cooperativa para su segmento 3; con un 50% demostrando que tiene solvencia y liquidez y con
un 30% los trabajadores pueden tener mas captacion y colocacion de dinero y por ultimo con un
20% demostrando competitividad en el mercado con nuevas metas y objetivos para su nuevo

segmento.
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10. ¢ Tiene alguna sugerencia o comentario adicional sobre los procesos existentes o posibles

mejoras que se podrian implementar?

Tabla 4-12: Sugerencias y comentarios para mejorar

OPCIONES RESPUESTAS PORCENTAJE
Mejoramiento de los manuales de procesos 3 30%
Mejoramiento del sistema 3 30%
Mejoramiento del control interno 3 30%
Basarse mas en las normativas de la SEPS 1 10%

TOTAL 10 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los trabajadores COAC Cémara de Comercio Riobamba Ltda., 2023.

Realizado por: Toapanta M., 2023.

PREGUNTA 10

= Mejoramiento de los manuales de
procesos

® Mejoramiento del sistema

= Mejoramiento del control interno

Basarse mas en las normativas de
la SEPS

llustracion 4-12: Sugerencias y comentarios para mejorar
Realizado por: Toapanta M., 2023.

Andlisis e Interpretacion

Con los resultados que nos muestra la Ilustracion 4-12 las sugerencias de mejoramiento que nos
indican los trabajadores son principalmente mejorar los manuales de procesos con un 30%, de
igual manera el sistema con el cual trabajan en un 30%, asimismo mejorar el control interno con

un 30% y por ultimo con el 10% nos indica que se debe basarse mas en las normativas de la SEPS.
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» ENTREVISTA

PREGUNTAS

PREGUNTAS

RESPUESTAS

1. ;Cual es su visién
para la cooperativa
ahora que ha ascendido
de segmento y cOomo
espera que mejoren los

procesos operativos?

Una de las metas que se propuso cuando ingresamos hacer parte de
la directiva de autoridades a través del consejo de administracion y
de la presidencia que la cooperativa siga consolidando su
patrimonio técnico siga aumentado su liquidez y siga aumentado
todo lo que tenga que ver en el area econdémica financiera para que
la cooperativa al subir al segmento 4 que nosotros lo abordamos
cuando iniciamos nuestro trabajo cuando fuimos electos y trabajo
gue se ha hecho operativamente con el personal y especialmente
con gerencia se ha logrado subir un escaneo mas dentro de la
calificacién dentro del sistema cooperativo del segmento 4 al
segmento 3 esto implica nuevas metas nuevos retos ya que la
cooperativa brinda al subir de segmento fortaleza financiera y el
publico y los socios lo van a ver de buena manera al aparecer y dar

a conocer su fortaleza financiera.

Bueno al subir de segmento 4 al segmento 3 hay una variedad de
adecuaciones que habido que hacer en la cooperativa a cuanto ya al
manejo operativo mismo en cuanto a su estructura organica
funcional en cuanto a su sistema operativo que se maneja dentro de
la cooperativa como un segmento 4 ahora adecuarlo a un segmento
3 en el sistema tecnoldgico en los instrumentos que se utiliza para
la atencién a los socios, la atencidn a los clientes entonces es
interesante de que vayamos acoplando todo lo que tiene que ver en
asunto informatico y en asunto operativo acomodando a lo que es
en segmento 3 para brindar la atencion que requiere los socios y

los clientes.

2. ¢Cudles son los
principales desafios
que enfrenta la
cooperativa en
términos de sus
procesos operativos
actuales?

3. ¢Cudles son los
objetivos clave que
desea lograr en la

mejoray renovacion de
los procesos

operativos?

Bueno hay que mejorarlo porque si es bien cierto se venia operando
con un sistema operativo antiguo, un sistema operativo que no esta
acorde a lamodernidad a la realidad que vive el sistema cooperativo
esto nos ha llevado y nos lleva a un trabajo que no lo hemos
concluido que estamos en camino estamos en proceso de ir
actualizando todo lo que corresponde a normativa, normativa

interna ya lo que corresponde a estatus a reglamento interno ya lo

38




hemos ejecutado pero hay que ir actualizando lo que corresponde a
manuales en cada una de las areas y al principalmente el manual
organico funcional donde las funciones se determinan mediante

procesos Yy ese es uno de los caminos que ya estamos trabajando.

4. ; Cudles son las areas
especificas en las que
considera que se
pueden hacer mejoras

inmediatas?

Bueno el sistema cooperativo de acuerdo a la técnica moderna que
estamos es el area tecnoldgica la que debe desarrollarse digamos al
cien por ciento acorde a la modernidad acorde a la vida econémica
gue se tienen con las otras cooperativas es decir el mercado que nos
desarrollamos es bastante competitivo debemos estar acorde a esa
dindmica de competencia y es necesario que vayamos fortaleciendo
esta area sin descuidar también la area de captaciones y la area de
crédito que es muy importante ya que esa es la parte medular de
vida de toda institucion financiera lo que corresponde a captaciones

y a crédito.

5. ¢Como planea
abordar los desafios y
obstaculos que podrian
surgir  durante el
proceso de mejora y

renovacion?

Creando nuevas propuestas de captacion de socios en cuanto al
ahorro brindando motivaciones para que el pablico vea en la
cooperativa un buen espacio para ahorrar de igual forma para
invertir al subir de segmento hemos demostrado una solidez
financiera y eso nos permite dentro del mercado econémico de la
ciudad que venga nuevos clientes y puedan incluirse dentro lo que
es las inversiones que maneja la cooperativa estas areas son las mas

importantes que creo que se deberian considerar.

6. ¢ Qué papel
desempefiara la
tecnologia en la mejora
de los procesos
operativos de la

cooperativa?

Bueno la tecnologia es uno de los principales pilares sin descartar
lo que corresponde a captaciones y ha crédito y ahorros también
pero la tecnologia es la que dinamiza el trabajo tanto de captacion
de crédito y de ahorros ya es esta linea la que nos permite llegar
con mayor agilidad, rapidez y oportunidad a los socios y a los
clientes eso es lo que busca el ciudadano cuando entra en una
institucion financiera que la atencion sea agil, oportuna, veras,
efectiva a través del sistema tecnoldgico es una de las lineas en las

gue se puede responder en su debida forma.

7. ¢Considera que es
necesario capacitar al
actual

personal para

adaptarse a los

cambios en los procesos

Es necesario es algo indispensable que la capacitacion a los
funcionarios, empleados y también quienes somos parte de
directivos debe haber una capacitacion constante una capacitacion
permanente porque la dindmica del movimiento financiero es a

diario y debemos ir conociendo y capacitandonos en todo lo que
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operativos? Si es asi,
¢como planea
implementar la

capacitacion?

tiene que ver la normativa posicionamiento de espacios financieros,
atencion al publico y todo lo relacionado al sistema cooperativo
también la normativa va cambiando y hay que irnos acoplando y es

necesario conocer y capacitarnos en aquello.

Bueno dentro del consejo de vigilancia hemos establecido una
normativa para que haya este tipo de capacitaciones al personal y a
los directivos hemos creado una comisién de educacion quien sera
la encargada de hacer un plan de capacitacion para todo lo que va

del presente afio.

8. ¢(Qué medidas se
tomaran para asegurar
que los cambios
implementados en los
procesos  operativos
sean  sostenibles 'y
continen  brindando
beneficios a largo

plazo?

Bueno para ir conociendo el avance de la cooperativa se lo hara
mediante indicadores y resultados y los resultados nos visualizaran
el avance de la cooperativa y veremos también los errores que se

vayan detectando para irlos corrigiendo.

9. (¢COmo se medirany
evaluaran los
resultados de las
mejoras

implementadas en los

procesos operativos?

Bueno como lo decia anteriormente con indicadores de gestion es
decir se podran metas que se tendra que ir cumpliendo de acuerdo
a los periodos de tiempo que se establece y en base a esos resultados

se haran las evaluaciones correspondientes.

10. ¢ Cual es su enfoque
para mantener una
comunicacion efectiva
y una colaboracion

solida con los
diferentes

departamentos y
equipos involucrados
en los procesos

operativos?

Bueno el dialogo y el acercamiento a cada uno de los funcionarios
y empleados es lo mas importante ya que a partir de aquello surge
el pronunciamiento surge requerimiento y son quienes son los que
estan mas en contacto con los socios son los funcionarios ellos nos
trasmitiran a nosotros como autoridades a través de la presidencia
y el consejo de administracion para ir canalizando las respuestas
que se deba dar a cada una de estas inquietudes entonces el dialogo
y la participacion activa de los empleaos en cada una de las
decisiones que se vayan tomando es un rol protagénico y principal

dentro de la gestion.
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11. ¢ Existen
regulaciones 0
requisitos legales

especificos que deban
tenerse en cuenta al
renovar y mejorar los
procesos operativos de

la cooperativa?

Es importantisimo el que haya una normativa juridica acorde a la
realidad y adecuada, de acuerdo a la vida propia de la institucién
por aquello estamos trabajando reformulacion en nuevos manuales
de crédito de inversiones de atencion al publico de organico
funcional de riegos de todo lo que se requiere para un buen manejo
operativo de la cooperativo entonces el asunto legal juridico es muy
importante de que se vaya implementando y eso lo hacemos con la
participacion de todos los autores socios, funcionarios y directivos.

12.

conocimiento donde se

¢ Se tiene

encuentra las
normativas de la SEPS
basarse

para para

realizar sus procesos?

Claro la SEPS tiene sus normativas nacionales que la principal es la
constitucion, luego tenemos la ley de economia popular y solidaria
su reglamento el cédigo orgénico de finanzas publicas y hay luego
se desprende las regulaciones tanto de la junta monetaria y control
financiero de la subsecretaria de economia popular y solidaria son
regulaciones que se van acoplando lo que es el reglamento interno
los estatutos de la institucion y de ahi se van desprendiendo lo que
son manuales y ya fases operativas de todo el aparato que
corresponde la cooperativa sean en crédito en captaciones en
atencion al publico en atencidén en caja en archivos en el area
informéatica en gerencia en definitiva en todas las areas que

corresponde al trabajo propio de la cooperativa.

13. ¢Como espera que

Esperamos que ese funcionamiento haga que la cooperativa crezca
en socios, crezca en inversiones, crezca en modelo de gestion
acorde a la dindmica moderna de competencia entre cooperativas
aqui en la localidad tenemos alrededor mas de 50 instituciones
cooperativistas que trabajan en esta linea de intermediacion
financiera es una competencia bastante barbara, bastante
interesante que tenemos y hacia alld tenemos que apuntar o las
nuevas lineas de trabajo que se establece de mejorar la captacion de
recursos de inversiones y también de ingreso de socios que se va a
determinar en el trabajo crediticio que es la base fundamental para

el mantenimiento y avance financiero de la cooperativa.

la mejora de los
procesos operativos
impacte en la
satisfaccion de  los
socios 'y en el
crecimiento de la
cooperativa en
general?

14, iCual es su
estrategia para

comunicar y obtener el
apoyo de los empleados
de

y  socios la

Es el acercamiento y el dialogo personalizado con cada uno de ellos
donde conocemos y vemos las necesidades que se requiere cada una
de las &reas de gestion y asi también con los socios sus
requerimientos en cuanto a sus necesidades de crédito de ahorros

pues esto nos permite ir analizando y enlazando tanto de
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cooperativa durante el
proceso de mejora y
renovacion de los

procesos operativos?

funcionarios como de socios para ir dando a la cooperativa nuevas
guias nuevas luces del camino que se deben seguir para ir en
concordancia del avance en el sistema cooperativo no solamente
hemos subid de segmento sino pues porque no seguir avanzando
mas y ojala podamos ya no hablar de segmento 3 sino de segmento
2 donde daremos mayor fortaleza al sistema financiero tanto de la
ciudad y de la cooperativa y de nuestros socios.

15.  (Tiene

experienciapreviaen la

alguna

implementacion

exitosa de mejoras en
los procesos operativos
en otras organizaciones
0 cooperativas? Si es
asi, ¢qué aprendizajes
puede aplicar en este

caso?

Bueno habido la oportunidad de ser parte de otras cooperativas en
el &rea directiva también esto nos ha motivado que tengamos un
conocimiento no al cien por ciento pero si un conocimiento de
experiencias de otras organizaciones crediticias financieras del
sistema cooperativo en las que hemos ido viendo esas experiencias
y tratando de acoplarlas a la realidad que nos permitan el avance y
desarrollo de la cooperativa y eso es bastante interesante y claro no
todo lo conocemos algo habido de experiencia y eso lo hemos trato

de aplicar en medida de las posibilidades de nuestra cooperativa.

16. ¢Hay algo mas que
le gustaria agregar o
discutir con respecto a
la mejora y renovacion
de los procesos
operativos de la

cooperativa?

Bueno la cooperativa al cambiarse del sitio de trabajo de un espacio
incomodo estrecho el pasar a un espacio grande amplio cémodo con
infraestructura moderna con tecnologia que se la esta puliendo en
su debida forma pero que hemos avanzado a lo que se teniamos
antes a una tecnologia demasiada caduca y que ahora ya lo hemos
avanzado y eso no implica que podamaos ir desarrollando lo que es
la informatica cada dia hay renovaciones hay cambios y eso hay
que irle acoplando a al diario vivir y necesidades propias de la
cooperativa este espacio nuevo es bastante acogedor s bastante
dindmico quizd habra que ir implementando mas sistemas de
estrategias de atencion y captacién de nuevos clientes de nuevos
socios para ellos habrd que implementar nuevos sistemas d
marketing publicitario de modelos y de incentivos para los socios y
de los nuevos clientes que quieran ingresar a la cooperativa a través
de incentivos y a través de motivaciones que se las tendra que ir
trabajando esa es una de las lineas que esta pendiente y que es lo

que nosotros vamos a proponer en el consejo de administracion.

Fuente: Entrevista al presidente de la COAC Cémara de Comercio Riobamba, 2023.

Realizado por: Toapanta M., 2023.
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4.2  Analisis de resultados

Con los datos obtenidos en las encuestas realizadas consideramos que existe una igualdad de
género que conforma el equipo de trabajo de la cooperativa ocupando las 8 areas de trabajo que
existen actualmente, sin perder nunca su objetivo principal que es ser un intermediario financiero

en la colocacion y captacién de dinero.

Con las preguntas 2, 4, 6, 7 nos dan una respuesta a la idea a defender que nos decia si el redisefio
de los procesos Administrativos - Financieros para la Cooperativa permitira mejorar las
actividades internas de la entidad a fin de presentar calidad en la prestacion de sus servicios en un
segmento 3, con las respuestas conseguidas por parte de los trabajadores decimos que es necesario
dar a conocer de forma mas concisa las procesos que se debe llevar acabo ya que no todos los
trabajadores tienen conocimiento de la existencia de los mismos y de las 10 personas que se
encuentran laborando en la cooperativa todas piden que se mejore o0 que se actualice los procesos
para tener mayor productividad y eficiencia y un 60%; nos dicen que no tienen claros los procesos
a seguir por lo que es necesario una capacitacion dando a conocer el orden y la forma que se debe
llevar acabo las actividades diarias de cada uno de los trabajadores, entonces una modificacion de
los procesos si ayudaria a que exista mejor calidad en la prestacion de los servicios de la
cooperativa y que tenga mayor competencia con la captacién y colocacién con nuevas normativas.
De la misma manera esto se puede conseguir con un control interno y basarse en resoluciones y

normativas dictadas por la SEPS.

Con la entrevista realizada se fortalece mas la investigacion que se esta llevando a cabo ya que
nos dice que todo el sistema operativo necesita una actualizacién donde las funciones se
determinan mediante procesos, es el motivo de la necesidad de la cooperativa, también dice que
los procesos se los deben ejecutar de manera agil, oportuna, veraz, efectiva, de la misma manera
conseguir una dinamizacion de las actividades con unos procesos correctos que se veran mediante
los resultados que vaya teniendo en la cooperativa empezando a trabajar con la comunicacién
entre todas las areas existentes para que pueda funcionar conociendo las necesidades que existe
en cada area para poder gestionarlas mediante los procesos acorde a la realidad, por otro lado el
cambio de ubicacién de la cooperativa va ayudar mucho a que se pueda realizar los procesos de

manera eficiente mediante la renovacion planeada.
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5. PROPUESTA

51 Tema

CAPITULO V

Redisefio de los procesos administrativos y financieros de la Cooperativa Cdmara de Comercio

Riobamba LTDA.

5.2 Objetivos

o Definir el marco legal con base en la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

o Establecer los factores del entorno de la COAC Camara de Comercio Riobamba Ltda., que

se relacionan con las actividades institucionales.

e Disefiar un modelo grafico con el fin de llevar las actividades seguidos de un orden justo y

responsable en el &rea que se debe llevar a cabo.

5.3 Marco legal

Tabla 5-1: Marco legal de las COAC

Documento

Descripcion

Constitucion de la

Republica del Ecuador

Art 309: El sistema financiero nacional se compone de los
sectores publico, privado, y del popular y solidario, que
intermedian recursos del publico. Cada uno de estos sectores
contara con normas y entidades de control especificas, que se
encargaran de preservar su seguridad, estabilidad, transparencia 'y
solidez. Estas entidades seran autdnomas. Los directivos de las
entidades de control serdn responsables administrativa, civil y
penalmente por sus decisiones.

Art 311: El sector financiero popular y solidario se compondra
de cooperativas de ahorro y crédito, entidades asociativas o
solidarias, cajas y bancos comunales, cajas de ahorro. Las
iniciativas de servicios del sector financiero popular y solidario,
y de las micro, pequefias y medianas unidades productivas,

recibirdn un tratamiento diferenciado y preferencial del Estado,
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en la medida en que impulsen el desarrollo de la economia

popular y solidaria.

Cddigo Orgénico
Monetario y Financiero

Art 445: Naturaleza y objetivos. Las cooperativas de ahorro y
crédito son organizaciones formadas por personas naturales o
juridicas que se unen voluntariamente bajo los principios
establecidos en la Ley Orgénica de la Economia Popular y
Solidaria, con el objetivo de realizar actividades de
intermediacion financiera y de responsabilidad social con sus
socios Yy, previa autorizacion de la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria, con clientes o terceros, con sujecién a las
regulaciones que emita la Junta de Politica y Regulacion
Monetaria y Financiera.

Ley Organica de la
Economia Popular y

Solidaria

Art 2: Ambito. _se rigen por la presente ley, todas las personas
naturales y juridicas, y demas formas de organizacion que, de
acuerdo con la Constitucion, conforman la economia popular y
solidaria y el sector Financiero Popular y Solidario; y, las
instituciones publicas encargadas de la rectoria, regulacién,

control, fortalecimiento, promocién y acompafiamiento.

Superintendencia de
Economia Popular y
Solidaria
Resolucién No. 521-
2019-F

Art 1: Las entidades del sector financiero popular y solidario de
acuerdo al tipo y al saldo de sus activos se ubicaran en los
siguientes segmentos, dependiendo los activos:

e Segmento 1: Mayor a 80°000.000,00

e Segmento 2: Mayor a 20°000.000,00 hasta 80"000.000,00

e Segmento 3: Mayor a 5°000.000,00 hasta 20"000.000,00

e Segmento 4: Mayor a 1°000.000,00 hasta 5°000.000,00

e Segmento 5: Hasta 1"000.000,00

Fuente: Marco legal de las Cooperativas de Ahorro y Crédito, 2023.

Realizado por: Toapanta M., 2023.
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5.4 Desarrollo

REDISENO DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS

COOPERATIVA .
DE AHORRO Y CREDITO
CAMARA DE COMERCIO RIOBAMBA

lustracion 5-1: Logo Cooperativa de Ahorro y Crédito “Camara de Comercio Riobamba”
Fuente: COAC Cémara de Comercio Riobamba, 2023.

5.4.1 Caracterizacion de la Cooperativa de ahorro y crédito Camara de Comercio Riobamba
Ltda.

La COAC se encuentra legalmente constituida con la mision de prestar sus productos y servicios

financieros, como persona juridica, basada en la ley y principios de la SEPS.

La cooperativa tiene como objetivo la captacion y colocacion de dinero para ayudar al bienestar
social generando oportunidades con la motivacion de los servicios que presta a toda la comunidad
que conforma la economia popular y solidaria que es la comunidad en la que se centra el

cooperativismo.

Es una cooperativa que simpatiza con el mejoramiento de vida de todos sus socios, siempre
teniendo en cuenta la eficiencia, transparencia y calidad de los procesos que se llevan a cabo para

llegar a la satisfaccion de las necesidades que tienen los socios.

5.4.2 Resefia historica

La COAC “Camara de Comercio de Riobamba Ltda.”, inici6 sus actividades el 25 de abril del
1989, el Ministerio de Prevision Social declara su existencia legal otorgandole personeria juridica
mediante el Acuerdo Ministerial N°438, luego de ello es inscrita en el Registro General de
Cooperativas el 26 de abril de 1989 con nimero de orden 88-DNC-89.

En cuanto a sus instalaciones fisicas, cuenta con sus oficinas en la ciudad de Riobamba
especificamente en las calles Primera Constituyente entre Miguel Angel Leén y Vargas Torres.
Es una cooperativa que cuenta con una trayectoria de mas de 32 afios en la region Sierra central

ecuatoriana, estd enfocada en brindar servicios principalmente a los comerciantes de la ciudad y
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apoyarlos en la creacion de nuevos emprendimientos, especialmente a la clase social econémica

media baja y media.
Actualmente, es una institucion financiera basada en principios basicos de cooperacion y con su

amplia trayectoria ha potenciado valores de solidez e integridad tanto en clientes como en socios,

todos estos factores le han permitido ser una entidad fuerte y transparente.
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5.4.3 Estructura organizacional

Debe existir una jerarquia interna para una productividad idonea donde se ha considerado la segmentacion 3 de la cooperativa; por tal razén se toma en
consideracion los puestos de trabajo existentes y los que se pueden llegar a cubrir. La seleccidn del personal idéneo es de importancia ya que se la realiza con

el objetivo de lograr una eficiencia y productividad en el desempefio de las funciones encargadas a los trabajadores.

ASAMBLEA GENERAL

AUDITORINTERNO f——------ AUDITOREXTERNO

| CONSE JODE VIGILANCIA | | CONSE JODE ADMINIST RACION | COMISIONE SY COMITES |

CERENTE CENERAL
SECRETARIA |
| CERENTE SUBR OGANTE |
COORDIN ADOR DE | JEFE DE SISTEM AS H JEFE OPERATIVO || LEGAL || MARKETING || CONTABLIDAD | JEFEDE | JLFE DE CREDITO || CATERO | CONSERJE Y SEGURIDAD
RIESCOS INVERSIONE§ MENSATERO SISTEMASDE
VIGILANCIA

OFICTAL DE | TE SORORE RIA | ASE SQRI SDE
CUMPLIMIENTO CREDITO

lustracion 5-2: Organigrama estructural de la COAC
Realizado por: Toapanta M., 2023.
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llustracion 5-3: Organigrama funcional de la COAC

Realizado por: Toapanta M., 2023.
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5.4.4 Estudio del contexto de la organizacion

A continuacion, se realiza un analisis de los factores externos con ayuda de un analisis PESTEL
con relacién a los factores politicos, econémicos, sociales, tecnolédgicos, ecoldgicos y legales en
donde identificamos aspectos positivos y negativos, también se realiza un analisis con las cinco
fuerzas de Porter el cual nos ayuda a saber sobre el mercado donde trabaja la cooperativa esto con
el fin de poder establecer y completar los factores externos y factores internos que favorezcan o
debiliten a la cooperativa.

e Andlisis PESTEL

Tabla 5-2: Analisis PESTEL

Analisis PESTEL

Politico Econdémico Social Tecnoldgico Ecoldgico Legal
+
(+) Calidad en la ., (. ) Pr.OdUCtOS. (+) Permisos,
. : o L (-) Adaptacion  |financieros bajo .
(+) Gobierno (-) Inflacion |adquisicion de los L. " autorizaciones de
clientes tecnologica la polttica de funcionamiento
SARAS
) (+) Trabajo bajo
(+) Legislaciones |(-) Tasa de  |(+) Pablacion en Ovortunidades en (-) Riesgos todas las entidades
Nacionales interés aumento P naturales de control que se
el mercado
encuentre
-) Tasa de .
(-) Crisis Politica (Er)npleo y (+) Nivel de (+) Avances en (+) Leyes
Desempleo educacién el mercado laborales
(+) Politicas (-) Pénico (-) Cliclo de vida (+) Proteccion de
. -) Im tos | ,. . .
Ambientales () Impuestos financiero de la tecnologia datos
+) Politi .
I(\/I3Jne0ta:trli(z::1ass (-) Aspectos éticos
L (+) Presupuestos
(-) Corrupcion de los hogares

Realizado por: Toapanta M., 2023.

En el analisis PESTEL, en sus factores politicos tenemos; las politicas de legislacién que tiene el
pais las cuales influyen de forma positiva a la cooperativa ya que contratar a las personas con un
contrato que me sustente los derechos tanto del trabajador como del empleador sin tener interés
de por medio ayuda a que exista una equidad entre las partes interesadas; la crisis politica puede
influir de forma negativa para la participacion de las personas en la cooperativa por que afectaria
directamente a la economia de las familias en el pais lo cual impediria el crecimiento de la cartera
de la cooperativa; las politicas ambientales ayudan a proteger y cuidar el medio ambiente por el
cual el sistema financiero aqui también entra los factores ecoldgicos creando nuevos productos

financieros como lo son los denominados créditos verdes que ayudan a que las personas busquen
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alternativas para trabajar ganando beneficios y a la vez conservando el medio ambiente; en los
factores econdmicos tenemos la inflacidn y la tasa de interés en la cual decimos que una subida
de precios en los servicios afectaria a la tasa de interés de forma negativa ya que al tener una tasa
de interés alta no le volveria competitivo en el mercado financiero ya que existen otras entidades
financieras con tasas de interés menores; la tasa de desempleo y empleo influye mucho en la
cooperativa porgue afecta a los ingresos diarios y el deterioro a la calidad de vida de las personas
en general; en los factores sociales tenemos la calidad de adquisicion de los clientes que actda de
forma positiva ya que se trabaja con estrategias para el acercamiento a todas las personas para
que conformen parte de la cooperativa adquiriendo cualquier producto financiero; el nivel de
estudio en las personas ayuda mucho para que las personas creen una seguridad para trabajar con
las instituciones financieras que existen en el pais; la poblacion en aumento ayuda mucho para la
captacion y colocacion de dinero ya que surgen cada vez mas necesidades diarias; el panico
financiero puede afectar de forma negativa ya que puede llevar a la liquidez de la cooperativa
por retiros incontrolables de dinero en todas las entidades financieras; en los aspectos
tecnoldgicos tenemos la adaptacion a la tecnologia lo cual se debe realizar de manera constante
para mantenerse actualizados siempre de tal manera no perder oportunidades de desarrollo;
avances en el mercado con la tecnologia se puede llegar a tener un reconocimiento en toda el
area que se desea trabajar; en los aspectos legales tenemos que todas las instituciones deben
trabajar bajo toda clase de permisos para poder llevar a cabo todas las actividades econémicas
gue se dediguen con normalidad bajo las condiciones y leyes de todas las entidades que se deben
regir con cuentas claras en todos los ambitos Yy con proteccion para toda la informacién que se

maneje internamente.
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e Cinco fuerzas de PORTER

CINCO FUERZAS DE PORTER

Nuevos competidores Poder de negociacionde los proveedores
La COAC "Céamara de Comercio de Riobamba" Ltda. se encuentra Para la COAC "Camara de Comercio de Riobamba" Ltda. los
posesionado en el mercado financiero a nivel cooperativo y maneja proveedores no afectan en nada en los productos y servicios
una cartera internamente que debe ir creciendo por ley segun el financieros que ofrece a sus socios Yy clientes, pero si se requiere
segmento que se encuentre y un nuevo competidor afecta para poder contar con proveedores de sistema Yy tecnologia a largo plazo para la
cumplir la meta de intermediacion financiera y tampoco podria seguir organizacion de transacciones internas de la cooperativa que le
subiendo de segmento ya que los socios y clientes van a tener mas mantengan siempre actualizado en estos ambitos por tal motivo la
alternativas de negociacion en los productos y servicios financieros. cooperativa debe adaptarse lo mas pronto al existir cambios en el
sistema y tecnologia.
Rivalidad entre competidores

~ Por los competidores que existen las distintas
instituciones financieras varia la tasa de interés de los
productos financieros.

Poder de negociacionde los clientes Productos sustitutos

El mercado financiero de la economia popular y solidaria es muy La amenaza de productos sustitutos no afecta al sistema financiero
competitivo por tal razon los socios y clientes buscan el producto financiero ya que todo se maneja a un mismo ritmo con distintas estratégias en
que mejor le convenga referente a la tasa de interés, cuotas que no afectena cada institucidén pero el manejo de la intermediacion financiera es la
la economia personal, y sobre todo el reconocimiento en el mercado creando misma.

la confianza y la COAC "Cémara de Comercio de Riobamba" Ltda, a
logrado ser competitiva en estos aspectos.

llustracion 5-4: Cinco Fuerzas de Porter
Realizado por: Toapanta M., 2023.
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El andlisis FODA se lo realiza con el fin de que todos sus debilidades y amenazas en un futuro se
puedan convertir en oportunidades y fortalezas, los cuales se presentan en la operacion de las
actividades de la institucién y pueden impulsar el desarrollo como también limitar al crecimiento,
en los factores internos como las fortalezas se tiene el reconocimiento que a logrado la cooperativa
a nivel provincial conociendo partes estratégicas en las que puede trabajar posesionandose bien
en el mercado demostrando tener liquidez y ser sostenible creciendo en su capital y una
infraestructura adecuada trabajando siempre con calidad para llegar a las personas; las debilidades
al subir de segmento la cooperativa tiene que adaptarse a nuevos cambios en normativas,
tecnologia, nuevas metas y una restructura de su trabajo en su totalidad; en los factores externos
hablamos de las oportunidades que se abren como lo es la capacidad de captar y colocar en nuevos
socios con nueva tecnologia llegando a un expansion mas competitiva y logrando adaptarse a un
segmento 3, en amenazas tenemos la competencia que es constante también el desempleo es una
amenaza ya que sin empleo las personas no tendrian un ingreso con que cubrir las obligaciones
que pueden adquirir en la cooperativa, la inflacion puede provocar la subida de la tasa de interés
dando oportunidad de la salida de los socios de la cooperativa.
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Analisis FODA

Tabla 5-3: Andlisis de factores internos y externos de la Cooperativa

Matriz FODA para el segmento 3 de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Camara de Comercio-

Riobamba” Ltda.

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Reconocimiento de la entidad financiera a
nivel de la provincia.

Conocimiento del mercado amplio
Infraestructura adecuada para el segmento
3.

Crecimiento del capital de la cooperativa
para mayor captacion y colocacion de
dinero.

Comunicacion directa con los clientes

mediante las plataformas tecnoldgicas.

>

YV V VYV V

Adaptacién a nuevas normativas, supervision
y control.

Deficiencia del manejo del nuevo sistema.
Deficiencia en las estrategias digitales.
Ausencia de capacitacion a los trabajadores.
Incremento de morosidad en créditos al
aumento de socios en un segmento 3.
redisefio  de

Requiere un procesos

administrativos y financieros bien

estructurados en base al segmento 3.

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Captar nuevos socios con el uso de tecnologia.
Alcanzar mejores reconocimientos a nivel
provincial gracias a su nuevo segmento.
Mejor posicién en el mercado con el nombre
de la cooperativa.

Expansion de la cooperativa a nivel provincial.
Desarrollo en el sector cooperativista en el

segmento 3.

vV V V VY

Competencia.
Inflacion del pais.
Desempleo

Lavado de activos

Realizado por: Toapanta M., 2023.
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5.4.5 Direccionamiento estratégico

e Misién

Tabla 5-4: Estructuracion de la mision propuesta

Motivo para existir

Intermediacion financiera

Clientes, ¢Para quién? Asociados

Mercado al que sirve Riobamba

Factor diferenciador ¢qué nos | Servicios de calidad vy
hara diferentes? rentables

Recursos, ¢con qué recursos

desempefiaran las funciones?

Personal comprometido

Elementos claves Definicion Mision
Naturaleza del negocio Desarrollo y  bienestar
socioeconémico Somos una institucion

financiera que fomenta el
desarrollo y bienestar
socioeconomico de nuestros
asociados, bridando servicios
de calidad y contando con
personal comprometido bajo

los principios cooperativos y

Principios y valores Cooperativos solidarios.
Solidarios
Realizado por: Toapanta M., 2023.
e Vision
Tabla 5-5: Estructuracién de la vision propuesta
Elementos claves Definicion Vision
¢ Qué quiero hacer? Ser reconocida por el

prestigio en excelencia al

brindar servicios financieros

¢A donde quiero llegar?

A ser una cooperativa lider en

el sector financiero

Ambito del mercado

Nivel provincial

Servicio

Financiero

Valores

Confianza

Principio organizacional

Cooperacion

¢En qué tiempo se puede

realizar?

En 5 afios

Ser una cooperativa lider en la
prestacion  de  servicios
financieros a nivel provincial,
fortalecidos con el avance
tecnoldgico y expandiendo la
cobertura a los diferentes

sectores productivos.

Realizado por: Toapanta M., 2023.
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e Valores Organizacionales

Tabla 5-6: Valores organizacionales de la Cooperativa

VALORES

G

COOPERATIVA
DE AHORRO Y CREDITO
CAMARA DE COMERCIO RIOBAMBA

Valor

Descripcién

Confianza - Acogida y reconocimiento de los

socios y clientes para invertir y ahorrar.

Reconocimiento que puede alcanzar la
cooperativa para que sus socios y clientes
puedan llegar de forma libre y segura,

confiando en el cuidado de su capital.

Credibilidad - Confianza de la cooperativa

hacia sus socios.

Confianza que se le brinda al socio al
momento de adquirir la obligacion crediticia
por parte del socio con la cooperativa.

Solidaridad — Ayuda mutua.

Conseguir una relacion laborar en la cual haya
confianza y socializacion respetuosa sin

perder nunca el escenario donde se

encuentran.

Responsabilidad - Eficiencia, eficacia vy

productividad con las actividades

encomendadas.

El objetivo es el crecimiento y desarrollo de la
cooperativa, consiguiendo trabajadores que
brinden sus conocimientos y estrategias para
el cumplimiento de este objetivo, al motivar el
ahorro e inversion a los socios con un plan

acorde a sus necesidades.

Igualdad - Mismos derechos y obligaciones.

Todo el personal interno debe gozar de
derechos acorde lo dicte la ley y obligaciones
acorde a lo que fue contratado, sin la

existencia de favoritismo alguno.

Equidad

equilibrada y reconocimiento a mejores

Trabajo de manera justa,

esfuerzos.

Establecer actividades acordes al &rea donde
se encuentra cada trabajador y deberes y
responsabilidades extras que pueden llevar a
cabo afines de su trabajo y reconocimientos a

la eficiencia a su labor.
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las herramientas de trabajo.

Honestidad — Informacion real, cuidado de | Actuar de forma sincera, discreta e integra con

toda la informacion y sistema que se maneja

internamente en la cooperativa.

tanto externo como interno.

Transparencia — Informacion clara y precisa | Brinda a sus socios y clientes toda la

informacion necesaria para que pueda existir

una confianza y credibilidad.

Realizado por: Toapanta M., 2023.

e Principios cooperativos

Tabla 5-7: Principios cooperativos

PRINCIPIOS

C

COOPERATIVA
DE AHORRO Y CREDITO
CAMARA DE COMERCIO RIOBAMBA

Principio

Descripcion

Gobierno cooperativo

Aquellos representantes que fueron
seleccionados de manera democratica para que se

dirija y se controle las cooperativas.

Participacion econdmica de sus socios

Los socios utilizan a sus representantes para
controlar el capital que maneja la cooperativa de

manera democratica.

Autonomia e independencia

Las cooperativas son organizaciones deliberadas
y controladas por sus representantes, los que son
seleccionados de manera democrética de entre
sus socios, a la vez es para todas aquellas
personas que requieren utilizar sus servicios y

aceptar obligaciones como socios.

Educacion, formacion e informacion

Las cooperativas deben constar de una educacion
y entrenamiento para todos aquellos que
conforman la institucién (socios, dirigentes,
gerentes y empleados) con la finalidad de que

ayuden al desarrollo eficaz de las cooperativas.
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Cooperacion entre cooperativas

Las cooperativas se ocupan de sus socios mas
eficazmente, ofreciendo servicios de mejor

calidad.

Interés por la comunidad

Las cooperativas estdn especificamente para
beneficiar a sus socios y directivos,
relacionandose con las personas, permaneciendo
con los productos y servicios financieros entre
ellos, con el propdsito que las cooperativas
puedan aportar con la comunidad.

Realizado por: Toapanta M., 2023.
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5.4.6 Mapa de procesos

MAPA DE PROCESOS
Consejo de Consejo de
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llustracion 5-5: Mapa de procesos de la cooperativa.
Realizado por: Toapanta M., 2023.



5.4.6.1 Fichas de procesos

La necesidad de realizar una actualizacion de los procesos internos en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito “Camara de Comercio-Riobamba” Ltda., surge en el ascenso del segmento 4 a un
segmento 3 de la misma manera implementar los procesos con los huevos puestos de trabajo que
surgen partiendo de lo que ya se tiene, con la intencidn de cumplir los requisitos que le pide la

SEPS cumpliendo con todas las leyes, normativas y resoluciones vigentes.
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Fichas de Procesos Administrativos y Financieros

e Gestion gerencial

Tabla 5-8: Ficha de especificaciones del proceso gerencial
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “CAMARA DE COMERCIO
RIOBAMBA” LTDA.

Nombre del proceso Gestion Gerencial
Responsable: Gerente General
o Dirigir la cooperativa a corto, mediano y largo plazo para el
Objetivo: o -
cumplimiento de las metas institucionales.
o Reportes de las actividades de los departamentos
e Autorizacion de la toma de decisiones
Documentos: ) » ]
o Ejecucion de las estrategias planteadas
e Hojas de distribucion de actividades
Registro: Sistema de la cooperativa
Subproceso: Toma de decisiones
Informes
Entrada:
Reportes
Salida: Autorizaciones
e Infraestructura
e Sistema de la cooperativa
gRecursos: )
e Equipo de computo
e Suministros de oficina
e Incumplimiento de la disposicion por parte de los
departamentos.
) e Implementacion inadecuada de las decisiones
Riesgos: o o
e Afectaria a los indicadores estratégicos que ayudan a la
simplicidad, adecuacion, validez en el tiempo,
participacion de los usuarios y oportunidades.

Realizado por: Toapanta M., 2023.
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Gerente

Imicio

Ejecucidn de
decisiones y
mandatos del
consejo de
administracion

Planeacion y
creacion de
esfrategias

Creacion y
ejecucion de
poli icas

internas

Fedacta informe final

de aprobacion

Socializa actividadesz

PROCESO GERENCIAL

Secretaria

Infomesz de
actividades

Coondinacion de
actvidades
admimzirativaz

Solicita
informacion a los
departamentos

Fevizainformacion
compl eta

Entrega informacion
v notifica al gerente

Departamentos

Busca informacion
requerida

Ejecutan las acciones
establecidas de
geEncia

Emiten informes del
estado acinal del
departamento

Emiten mnformesa
zecretaria

llustracion 5-6: Flujograma del proceso de gestion gerencial

Realizado por: Toapanta M., 2023.
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e Gestion de auditoria interna y externa

Tabla 5-9: Especificaciones del proceso de auditoria interna y externa
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “CAMARA DE COMERCIO
RIOBAMBA” LTDA.

Nombre del proceso Gestion de auditoria interna y externa
Responsable: Auditor interno y externo
Obtener evidencias respecto al funcionamiento del sistema
Objetivo: de gestion de la calidad para determinar el cumplimiento de
las normas.
e Estados financieros segun lo requieran
Documentos: e Pagos de néminas del personal
e Informes de los estados de créditos
) Sistema de la cooperativa
Registro: )
Sistemas de la SEPS
Subproceso: Evaluacidn de los ingresos y egresos de la cooperativa
Informes
Reportes
Entrada:
Estados de cuenta
Identificacion de los departamentos a auditar
Salida: Informe final de la auditoria
e Infraestructura
e Sistema de la cooperativa
Recursos: ) o
e Equipo de oficina
e Suministros de oficina
) e Documentacion con informacion alterada
Riesgos: )
e Extravio de documentos de registros

Realizado por: Toapanta M., 2023.
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PROCESO AUDITORIA INTERNA Y EXTERNA

Gerente Auditor interno y externo Departamentos SEPS
Inicio
Aceptacion de
auditorias
Notifica plan anual de Planifica plan
auditoria de auditoria

Planeacion de auditoria

Realiza programa de

A - Si
auditoria

Verifica programa de
auditoria

Notifica aprobacion No

Correcciones

Inicio auditoria

Ejecucion auditoria

Reporte auditoria

Recibe el reporte de

auditoria
Socializacion
Registra y analiza los dje fﬁg:ﬁ?&s
resultados ¥
interna Y
externa
Fin

llustracion 5-7: Flujograma del proceso de gestion de auditoria interna y externa

Realizado por: Toapanta M., 2023.
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e Proceso legal

Tabla 5-10: Especificaciones del proceso legal
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “CAMARA DE COMERCIO
RIOBAMBA” LTDA.

Nombre del proceso Proceso legal
Responsable: Abogado
Brindar asesoramiento juridico a la cooperativa en los
Objetivo: procesos de crédito que se efecttian con los usuarios y control
en la renegociacion de los créditos.
o Reportes de los créditos
Documentos: o o
e Documentos de renegociacion de créditos
Registro: Sistema de la cooperativa
Subproceso: Asesoramiento a la institucion sobre términos legales
Informes
Entrada:
Reportes
) Resoluciones legales de los créditos
Salida: ) o
Resoluciones legales de la institucion
e Infraestructura
e Sistema de la cooperativa
Recursos: )
e Equipo de computo
e Suministros de oficina
¢ Incumplimiento de disposiciones legales por parte de los
) usuarios.
Riesgos: . .
e No tomar en cuenta la normativa aplicada en los
acuerdos de los créditos.

Realizado por: Toapanta M., 2023.
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Departamento legal

Inicio

Recepta solicitudes
legales

Informe de situacion

Analiza normativa
legal

Solicita informacion

Emite notificacion

Determinan acuerdos

Cumple

PROCESO LEGAL

Gerente Departamentos Socio

Revisa informe

Gestiona acciones de
solucién

Entrega informacion
necesaria

Recibe notificacion

Notificacion gerente

Fin

llustracion 5-8: Flujograma del proceso legal

Realizado por: Toapanta M., 2023.
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e Gestion financiera

Tabla 5-11: Especificaciones del proceso de contabilidad y tesoreria
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “CAMARA DE COMERCIO
RIOBAMBA” LTDA.

Nombre del proceso Gestion financiera

Responsable: Contador-Tesorero

o Generar informacion acertada sobre la situacion financiera,
Objetivo: ) o
el resultado de sus operaciones para la toma de decisiones

e Facturas de compra

e Recibos

Documentos: e Pagos Servicios

o Declaraciones de impuesto

e Anexos tributarios

Sistema de la cooperativa
Sistema de la COSEDE
Sistema SRI

Sistema de SEPS

Subproceso: Verificacion de documentacion

Registro:

Entrada: Estados Financieros y comprobantes

Libro diario
Salida: Libro mayor

Balances de comprobacion

e Infraestructura

e Sistema de la cooperativa
Recursos: )
e Equipo de computo

e Suministros de oficina

. e Perdida de documentacion
Riesgos: ) B _
e Equivocacion en el registro de las cuentas

Realizado por: Toapanta M., 2023.
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PROCESO CONTABILIDAD Y TESORERIA

Departamento contable

Gerente Cajero
Inicio
Acciones
relacionadas con las
operaciones de flujos
monetarios
Ejecucion de pagos y
cobros
Entrega reportes de
Gestiones bancarias transacciones
bancarias
Pago de gastos
opergc_lonal_es y Se registra No
administrativos ; .
Revisa, evalia y
aprueba reportes B
Valida reporte Emite reporte N
q
Soluciona Notifica
inconveniente

inconveniente

Emite informe final

Fin

llustracion 5-9: Flujograma de la gestion financiera
Realizado por: Toapanta M., 2023.
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e Proceso de sistemas

Tabla 5-12: Especificaciones del proceso de sistemas
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “CAMARA DE COMERCIO
RIOBAMBA” LTDA.

Nombre del proceso Proceso sistemas

Responsable: Avrea de sistemas

o Atender las solicitudes de soporte técnico y de servicios para
Objetivo: ) ) L
mantener operando sus equipos Yy sistemas de la institucion.

o Reportes del estado de los equipos

¢ Plan de mantenimiento de los equipos
Documentos: o ) ) o
o Actualizaciones del sistema operativo de la institucion

e Plan de proteccion del sistema de la institucién

Registro: Sistema informatico de la cooperativa

Subproceso: Proteccion del sistema

Formato de requerimiento

Solicitud de servicio a través del sistema de mesa de ayuda
Entrada: . » . ) »
Asignacion de bienes informaticos

Devolucion de bienes informéticos

Sistema informatico liberado

) Formato de evaluacion de servicio
Salida: o o
Formato de orden de servicio mantenimiento

Formatos de recibo de bienes

e Infraestructura

e Sistema de la cooperativa
Recursos: )
e Equipo de computo

e Suministros de oficina

e Problemas de funcionamiento en los equipos de la
Riesgos: cooperativa

e Pérdida de datos por escaso mantenimiento a los equipos

Realizado por: Toapanta M., 2023.
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Departamento sistemas

Racepeion da

Tequenmisnto

Andlisiz desimarion

;Es interno?

Soluciona

intemos

Emite informe

Seguimisnto v
monitorso

Fin

PROCESO SSTEMAS

Caiero Depar tamento
1 contabilidad
Recibe informe Analiz informe
Venficacion de
solucion
Facibe notificacion

llustracion 5-10: Flujograma del proceso de sistemas

Realizado por: Toapanta M., 2023.
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e Proceso de gestion de crédito ordinario — consumo y microcrédito

Tabla 5-13: Especificaciones del proceso de gestion de crédito de consumo y microcrédito
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “CAMARA DE COMERCIO
RIOBAMBA” LTDA.

Nombre del proceso Crédito de consumo y microcrédito
Responsable: Asesor de crédito
Objetivo: Facilitar de prestacion de capital a socios, satisfaciendo la
necesidad del mismo.
¢ Informacion personal de los socios.
DocUmentos: e Autorizacion revision paginas judiciales (Consejo de la
judicaturay SUPA).
e Anexos internos de la cooperativa.
Registro: Sistema de la cooperativa
Subproceso: Atencion al requerimiento solicitado
Entrada: Requerimiento del crédito al asesor
Salida: Liquidacion del crédito
e Infraestructura
e Sistema de la cooperativa
Recursos: e Equipo de computo
e Vehiculo de la cooperativa o transporte privado
e Suministros de oficina
e Incumplimiento de la obligacion por parte del socio
e Fallecimiento del socio
e Migracion del socio
Riesgos: e Incumplimiento de pago
e Pérdida de pagaré
e Pérdida de carpetas
e Afecta al indicador de cartera

Realizado por: Toapanta M., 2023.
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PROCE S0 CREDITO DE CONSUMO Y MICROCREDITO

Socio Aszesor de credito Jefe de credito Gerente
Iucio
Solicitar
- o
Infommacion
general cradito
de consumo
Aceptacion dal Monto de
s0cio o credito
Aperum de
cuefita
Disponer da
un deposito
bazs
Solicited de
credito
dedains s
Entrevista de
cradito
Cumgple
Fin
Preaprobacion
Entrega de ST
informe al Ty
aprobacion de
gerents i
TR e R R
ey iEnis QSIS
desembolzo
Fin

llustracion 5-11: Flujograma del proceso de gestion de crédito de consumo y microcrédito
Realizado por: Toapanta M., 2023.
e Proceso de gestion de inversion - inversiones a plazo
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Tabla 5-14: Especificaciones del proceso de inversiones a plazo
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “CAMARA DE COMERCIO
RIOBAMBA” LTDA.

Nombre del proceso Inversiones a plazo
Responsable: Jefe de inversién
Objetivo: Captar el capital de los socios para el giro del negocio.
Documentos: e Documentacion personal del socio.
Registro: Sistema de la cooperativa
Subproceso: Convencimiento de la inversién al socio
Entrada: Inversion del socio
Salida: Colocacion del dinero o fin de la p6liza
e Infraestructura
e Sistema de la cooperativa
Recursos: )
e Equipo de computo
e Suministros de oficina
) e Retiro del capital
Riesgos: o )
e Pérdida del socio

Realizado por: Toapanta M., 2023.
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PROCESOINVERSIONES A PLAZO

Socio Asesor de créadito Cajera Gerente
Indo
Realiza acuerdo
yvalidacian de
datos
Fealiza
acuerdo v
validacidn de e
dato=
Ingresa al
=i tema
E . . Feadliza
N depbdto
3 v Entrega
Apertura d =
"ipmm; g comprobarnte

Firma acuerdo

Aprobacion v
firma acuerdo
Entrega
documertacion
Fin

lustracion 5-12: Flujograma del proceso de inversiones a plazo
Realizado por: Toapanta M., 2023.
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e Proceso de gestion de cuenta de ahorro — cuenta de ahorros

Tabla 5-15: Especificaciones del proceso de gestion de cuenta de ahorro
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “CAMARA DE COMERCIO
RIOBAMBA” LTDA.

Nombre del proceso

Apertura de cuenta

Responsable:

Asesores de crédito

Objetivo: Impulsar el ahorro del capital que disponen los clientes
Documentos: ¢ Informacion y documentos personales del cliente.
Registro: Sistema de la cooperativa
Subproceso: Apertura de cuenta de Ahorros
Entrada: Deposito de dinero
Salida: Disposicion del dinero.
e Infraestructura
RecUrsos: e Sistema de la cooperativa
e Equipo de computo
e Suministros de oficina
Riesgos: e Cierre de cuenta.

Realizado por: Toapanta M., 2023.
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PROCESO APERTURADE CUENTA

Socio Asesor de credito Cajera Gerente
Inicio
Erinda
informacion ¥
promociona
servicios
Beine los
requisitos
Recepcion de
documentos
Informa al .
cliente N e
Ingresa los
datos al
sistema
Begistra la
firma en los
Entrega Ia documentos
S Realiza el
g deposito v entrega
de libreta de
Entrega la ahorros
orden de
deposito Verifica el
ingreszo del
NUEVD 3010
Fin

llustracion 5-13: Flujograma del proceso

Realizado por: Toapanta M., 2023.

A continuacion, se propone indicadores de eficiencia, eficacia y productividad con los cuales se
trata de valorar cada una de las actividades realizadas relacionadas con el proceso y obtener los

resultados alcanzados conjuntamente con el tiempo de ejecucion que se ha planificado para el

proceso.
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e Eficiencia

Numero de actividades realizadas

% de eficiencia del proceso = * 100
% ! p Ntmero de actividades del proceso

e Eficacia

Resultados alcanzados
* 100

% eficacia del proceso = -
! p Resultados previstos

e Productividad

Tiempo de ejecucion del proceso

% de productividad del proceso = 100

Tiempo planificado para el proceso ’

Tabla 5-16: Ficha de evaluacion de indicadores
NOMBRE DEL PROCESO: EVALUADOR:
FECHA INICIO: FECHA FIN:
% DE EFICIENCIA DEL PROCESO
% DE EFICACIA DEL PROCESO
% DE PRODUCTIVIDAD DEL
PROCESO
ANALISIS

Realizado por: Toapanta M., 2023.
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Proponemos una matriz de gestion de riesgos para identificar los riesgos en los procesos de la cooperativa segun se vayan presentando con sus diferentes factores
gue lo pueden producir el cual queda planteado para cuando se presente el riesgo se pueda saber que tan grave puede ser si es aceptable, si se puede mitigar o

transferir o evitarlo.

Tabla 5-17: Matriz de Gestion de Riesgos

MATRIZ DE GESTION DE RIESGOS

Frecuente ACEPTAR
"._1’ Probable
[
& MITIGAR O
E Ocasional mu‘sﬁm
E Posible

MITICAR O
Improbable TRANSFERIR

Insignificante Menor Moderado Mayor Catastrofico

IMPACTO

Realizado por: Toapanta M., 2023.

78



CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES

» Un redisefio de los procesos que se logrd con una investigacion para la cooperativa fue
importante ya que enfocd sus esfuerzos en entender las necesidades actuales y futuras
internamente para satisfacer sus expectativas, de igual manera; implica desencadenarse de
una serie de errores en las diferentes areas existentes de la cooperativa, que al final repercute
de manera negativa en el socio y cliente, de tal manera se da a conocer la importancia de la

implementacion de un redisefio de los procesos.

» La presente investigacion permitié conocer la necesidad de los procesos internos de la
cooperativa entendiendo las normativas, leyes y resoluciones por tal motivo decimos que el
redisefio de los procesos que se llevo a cabo es una herramienta importante en la cooperativa
porque tiene su enfoque donde se permite estructurar organizacionalmente los procesos de
tal manera llegar asi a detallar el orden que se debe realizar cada proceso, a fin de, obtener

acciones de mejora continua, en cuanto a la productividad interna.

» Finalmente, como resultado se propuso un organigrama donde se muestre todos los puestos
de trabajo que debe tener la cooperativa tanto como existentes como los nuevos puestos de
trabajo que se abren con la nueva segmentacion, también se consiguié la elaboracién de los
flujogramas de los puestos existentes para poder obtener un orden en las actividades que se
llevan a cabo, con la ayuda de los trabajadores de la cooperativa se pudo realizar la
elaboracién de un redisefio de los procesos. Asi mismo el aporte de los colaboradores
permiti6 darle un enfoque metodolégico y légico al modelo y procedimientos
administrativos y financieros propuesto, con la finalidad, de que se comprenda bien su futura
adopcion e implementacién en el caso de que el presente trabajo sea aceptado para que se

ejecute.
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6.1

>

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la cooperativa considerar como punto clave dentro de la organizacion,
aplicar el redisefio de procesos propuesto, con el propésito de potenciar el desempefio
organizacional de sus integrantes en todos los niveles jerarquicos, de esta manera, se
pudieran mejorar los resultados de productividad y la optimizacion de los recursos que se

emplean en cada proceso para satisfacer a los socios y clientes.

También es recomendable aplicar el redisefio de los procesos propuesto ya que se pueden
eliminar actividades que no afiaden valor o que no estan acorde al area que se encuentra,
reduciendo retrasos en todas las actividades teniendo en cuenta que estas también estan
basadas en lo que dice la Ley.

Se recomienda una adaptacion rapida, para incorporar los debidos cambios en los procesos
que promuevan alcanzar mejoras en el rendimiento, tales como eficiencia, eficacia y
productividad que es necesario para una segmentacion 3y que la cooperativa siga creciendo

con las actividades en las areas correspondientes.
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ANEXOS
ANEXO A: ENCUESTA A LOS TRABAJADORES DE LA COOPERATIVA

T = ESCUELA SUPERIOR POLITECRICA DE CHIMBOFAZQ :'ﬁll-i-l;:l'!
e FACULTATD DE ADMINISTRACTON DE EMPRESAS oo .~.--.
CARREEA DE FINANZAS FIMAMZ -

ENCUEETA PARA LOS TRABAJADDRES DE LA COOPERATIVA DE
AHOFRO ¥ CEEDITO "CAMARA DE COMERCIO-RIOBAMEBA" LTDA

Errimadoia trabajador's,

Agradecenns su paricipacidn e esta encuestz, la cual tiene comoe objetivo recopilar
informacida sobre lns procesns que necesiies implemestar pam gjeosiar us funciomes de
enaierd efectiva en La cooperativa. Sus respuesias senin de gram ayvuda para identifica

las mecesidades individuales v colectives, v asl mejorar sasesita operaciin en general.

Drasea Gencraken:

et Aurea de rbajo
Feznenizg Sazculine
Por faver, responds & laz simmiences prepuncas:

L. Uil es la funeitin principal de la cooperativa?

3 ;Be basa en diseflo de procesn parn realizor sus actividades diaries en la
ciHiperliva’

=
Bla

S su respasesia fue B especilique cual

1 sCwiles son los procesos scbmles que ke resalia mds spddos v Gtiles para realizan
s Tareas diariasT

4. jHay algim procese especilice que coomidere que  necesita mejorar o
actualimesnmes!

&
e

5 s respasesin Fue B especiligue cual

¥
A
B

|§_-"~..|es|:|uch - — L ey — e i poch.
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& Ucesidera que la cooperativa brisda un entomn proguicio para |a coelaboraciin
entre equipes ¥ departamerios?

S parcialmenis
52 Tkl e nie
B

o Uwiles son los principales desalios o dificulades que enfrenta al ejecutar sus
funinnes en la cooperativa?

Falia de clandad en los prociscs exssenies.
Falia de recursos o hermmgenins sdecuadas,
Profbbesis de comeascarkm inienia.

{hros, especidicar ol

T ;Ha pecibide wa capacizacion sdecuada para gjecsar sus funcioses y utilizar los
procesoes exisienies?

Al la capacitacion recibida es sulicienie
Min, nocesitaris mis o apacieii on cerins
spetice

Mix, 1 e Tecabidn ninguia capaciiackn
Sista el momenin.

= Ucm el ascenso al nueve segmenio de la eooperativa que desaflos cree usied
et puiede enffesar em su puesto de trabajo?

S Uud Eapacto tene ol nesgo operative y el rissgo de mencado al momesso de
s de segmenin’

10 Tiene alguna sugerescia o coiventan adicional sobie bos procesos eisiemnes o
peosdhles meporas que s pedrian implementa?

GRACIAS FOR SU COLABDRACION
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ANEXO B: ENTREVI

el E

i sl

ENTEEVIETA DIRIGIDA A LA PARTE ADMINIFTRATIVA DE La

STA A LA PARTE ADMINISTRATIVA

SCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORALO
FACULTAD DE ADMINISTRACTON DE EMFRESAS
CARRERA DE FINANEAS

COOPERATIVA DE AHOERO Y CREDITO “CAMARA DE COMERCIO-
FIOBARMEA" LTDA.

Okjetive

Eeciger

whimrmaiiin eelisenada al Lncnmaseeeiy de ke paoceais eislesles in la Cosperaliva

de Ahorme ¢ Ceddile “Camari de Cosene™ Lida,

PREGUNTAS|

Lo Uil s su vitsion para la cooperativa ahora gue he ascendido de segmenio y chmo

I_'\'

o

espoch

8T e mejoren lns procesos operativos?
JUiles som los principales desatfos que endrenta la cooperativa en taminos de

S [PToiss aperativos actualesT

- JUwdles som los ohjetives clave que desea lograr en la mejora y renovacion de los

proeesin operabivosT

Sl som s dreas especificas en las gue considera que se pusden hacer mejoras
inmediatas?

JU%eno plasea abordar los desaffos v obstbeulos gee podris segir dunse el
preceso de mejon y peyacEn’?

g pape] desempedard la tecnologia en la nsjora de los procesns eperatives de
Iz conpesativa?

JUcewidern que e necesario capacitar al personal actual pamn adaptarse a los
camhiog en los procesce operativos? i es asl, podimo planen Eaplementar la
capucitncida’

S medides se tomasim para asegurar gee Ins cambios implemenindos en los
procescs opembiveg sean sossenibles v continden brindondo bemeficios a largo
plase?

g se medinin y evaluanin los resultados de las mejones nplementadas en
v proscisns aperativis?

Sl s s enlfbgue para ntener und coonunicackm efectiva v ua colaboracion
silida con ks diferentes departamenios v equipos inveluerados en los procesos

cperativig?

W

CADDES, 0F
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FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
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L L. j Existen regulaciomes o requisiice legales especificns gue deban tenerse eacuenta
al resmcivar y mejorar bos procesos opemativos de la coaperativa®

LE o espera que o mejora de los poocesns operatives inpacie on la safislsecion
de los socios v en o creciigento de la cooperativa en general?

13 0wl es su estrabegia para comumicar v obiener el apovo de los empleados ¥
soice die b cooperativa durmse of procesn de mejora v renovacidn de los procesos
operativog

14 Tiene alguna expenencia previa en la implementscidn exitcen de mejoras e los
prucesce Operalivig el ors organizaciones o cooperativas? Sioes ml, ol
aprendizaes poede aplicar én ese caso?

L5 Hay algo mibs que le gustaris sgregar o diseufic con respecso o la mejora y
renovaciin de ks procesos operatives de la cooperativa®

CADTHED, 0l
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ANEXO C: EVIDENCIA DE ENTREVISTA




ANEXO D: EVIDENCIA DE ENCUESTA A LOS TRABAJADORES DE LA COOPERATIVA
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