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RESUMEN

En la actualidad, el sistema de las cooperativas de ahorro y crédito ha ido
fortaleciéndose, porque ha demostrado confianza a través de la solvencia y la
liquidez, lo cual se refleja en un incremento de los depdsitos, que han crecido en

los Ultimos anos.

La Cooperativa de ahorro y crédito Santa Ana de Nayon busca aplicar técnicas
que le permitan mejorar su desempefio y, sobre todo, sobresalir en el sector
financiero, a través del logro de una ventaja competitiva, optimizando el uso de

los recursos y mejorando la calidad del servicio.

En consecuencia, el presente proyecto muestra un modelo basado en procesos
y que se aplica a la Cooperativa de acuerdo a sus necesidades y al medio en el

gue se desenvuelve.

El resultado de este trabajo permitird a la Cooperativa asegurar que todas sus
actividades trabajen en armonia, para lo cual se plantea la metodologia de la
gestion por procesos que contempla cuatro pasos que son: 1) identificacion de
los procesos, 2) modelacidén de procesos, 3) seguimiento y control de procesos
y 4) mejoramiento de los mismos, ademas se establecen los indicadores, los
mismos que permitiran evaluar los resultados porque “lo que no se mide no se
puede controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar’; y
posteriormente la informacion generada se documentara en el manual, en el
cual se muestran los procesos y las actividades de la cooperativa, enfocandose

al mejoramiento de la calidad en el servicio que ofrece.

Palabras clave: Disefio, Estandarizacion, Procesos. Cooperativa de ahorro y

crédito



ABSTRACT

Currently, the system of saving and credit cooperatives has been strengthened,
because has shown through the solvency and liquidity, which is reflected in an

increase in deposits, which have grown in recent years.

Santa Ana de Nayon savings and credit cooperative seeks to apply techniques
that will improve their performance and, especially, in the financial sector, by
achieving a competitive advantage, optimizing the use of resources and improving

the quality service.

Accordingly, this project shows a process-based model, and applies to the

cooperative according to their needs and the environment in which it operates.

The result of this work will enable the cooperative to ensure that all its activities
work in harmony, for which there is the methodology of process management that
involves four steps which are: 1) identification of processes, 2) modeling of
processes, 3) monitoring and control process and 4) to improve them, besides
establishing indicators that will enable them to evaluate the results because "what
is not measured can not be controlled, and what is not controlled can not be
managed "and then the information generated will be documented in the manual,
which shows the processes and activities of the cooperative, focusing on
improving the quality of service it offers.

Keywords: Design, Standardization, Processes. Saving and Credit Cooperatives
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ANTECEDENTES DEL PROYECTO

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana inicia sus actividades hace 28
afos por iniciativa y con participacion de varios habitantes de la parroquia de
Nayon.

La cooperativa presenta inconvenientes en sus actividades cotidianas,
deteriorando asi el servicio que brinda a sus clientes, debido a la desactualizacién
de la planificacion estratégica, no se ha establecido su estructura organizacional y
tampoco se han identificado y documentado los procesos que determinen cuales
son las actividades que deben ejecutarse, por lo que surge la necesidad de que
se levanten y validen los procesos de la cooperativa, de tal forma que brinde un
servicio de calidad a todos sus clientes, la gestion por funciones podria ser una
alternativa pero la administracion se centraria en cada departamento dejando de

lado la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.

El objetivo primordial de la cooperativa es disefiar y estandarizar los procesos
operativos que permitan mejorar el desempefio de la cooperativa, es decir,
mediante la aplicacion de la gestion por procesos alcanzar la satisfaccion de las
necesidades y requerimientos de los clientes, ya que dicha gestién hara posible el
desempeiio interfuncional generadora de valor para el cliente y por lo tanto
procurara su satisfaccion, ya que se determinara qué procesos requieren ser
mejorados, adicionalmente con la aplicacion de la gestion por procesos la
empresa contara con una mejor estructura, delegando responsabilidades a todos

los involucrados en cada uno de los procesos de la organizacion.



1 FUNDAMENTO TEORICO

1.1 PROCESOS

1.1.1 DEFINICION DE PROCESO

Segun CHASE (2005) proceso es “cualquier parte de una organizacion que recibe
insumos Yy los transforma en productos o servicios, misSmos que se espera sean
de mayor valor para la organizacion que los insumos originales”, es decir, es la
secuencia de actividades que generan un valor afadido a las entradas para
obtener un resultado o salida que satisfaga las necesidades y expectativas de los

clientes sean internos o externos.

1.1.2 ELEMENTOS DEL PROCESO

Los elementos basicos de un proceso son los siguientes:

» Entradas.- son los materiales o informacion provenientes del medio interno
0 externo.

» Salidas.- son el resultado de la transformacion, es decir, son bienes o
servicios (informacién) generados por el proceso.

» Controles.- son las normas, procedimientos, politicas que el proceso debe
cumplir.

* Recursos.- son los insumos 0 mecanismos necesarios para desarrollar las

actividades del proceso.
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Figura 1.1 — Elementos del proceso.
(Modificado, QUINTEROS Lewis, 2009)

1.1.3 BENEFICIOS DE LA GESTION POR PROCESOS

Segun CDO (COSTA DESARROLLO ORGANIZATIVO, 2009), partir de un
enfoque de gestion basado en los procesos facilita la captura de los siguientes
beneficios:

» Centrar la organizacion respecto del cliente y mercado.

« Alinear el conjunto de actividades potenciando la generacion de sinergia
organizativa.

» Definir la efectividad y eficiencia de los procesos estableciendo criterios de
medicion y evaluacion del rendimiento de la organizacion.

* Implicar a las personas en cuanto a la responsabilidad de su actividad
respecto del conjunto de la organizacion.

* Implantar la mejora continua sistematica, tanto de la coordinacion entre

funciones como de la mejora operativa.
1.2 GESTION POR PROCESOS

Gestidn por procesos “significa dar mayor importancia a la gestion de los

procesos que discurren a través de la organizacion, en lugar de centrarse en las



funciones individuales de los diferentes departamentos internos” (NEUMAN,
2002).

El enfoque en procesos es uno de los principios fundamentales de un Sistema de
Gestién de Calidad ISO, asi como también del modelo de excelencia EFQM
(Fundacién europea para la gestibn de la calidad), el mismo que permitira
garantizar que todos los procesos de una organizacion se desarrollen de forma
coordinada y eficiente, es decir, que las actividades y recursos se gestionen como

un proceso.

Dentro de la gestion por procesos se puede plantear como pasos a seguir los

siguientes:

» Identificacion de los procesos.
* Modelacion de procesos.
» Seguimiento y medicion.

e Mejora de procesos.
1.2.1 IDENTIFICACION DE PROCESOS

Para la identificacién y disefio de procesos se debe realizar el levantamiento y
recoleccion de datos de las actividades que se desarrollan en la organizacion,

para lo cual se toma en cuenta los siguientes pasos:

« Formar el equipo de trabajo y planificar las entrevistas con el personal de la
organizacion.

« Identificar la estructura funcional de la empresa, la cual sera la pauta para
el disefio de procesos.

« Identificar las necesidades y expectativas de los clientes.

» Obtener datos de las actividades que se desarrollan en la organizacion, se
puede realizar mediante varias técnicas, como las entrevistas, observacion
directa, encuestas, entre otras; para la presente investigacion se aplicaran
las entrevistas personales, las mismas que permitiran y facilitaran recabar,
en forma directa, datos utiles proporcionados por quienes son parte de la

organizacion.



« Elaborar un listado o inventario de actividades.

Una vez identificadas todas las actividades de la organizacion se procede a
identificar los procesos, para lo cual se agrupan las actividades y se asignan el
nombre a los procesos o se cambian los establecidos, se incluye o completan los
procesos con actividades sueltas y se establecen los objetivos de dichos
procesos. Una vez analizados los procesos se inicia con el disefio para lo cual se
utiliza la representacion gréfica, estableciendo las interrelaciones existentes entre
las actividades y definiendo los puntos de referencia con otros procesos. Al
disefiar los procesos se debe considerar su proposito y sobre todo tomar en

cuenta las necesidades y expectativas de los clientes del proceso.

1.2.2 MODELACION DE PROCESOS

Un modelo permite organizar y documentar la informacion sobre un sistema, es
decir, es la representacion grafica de un sistema, un modelo permite analizar cada
actividad, identificar las interrelaciones existentes entre dichas actividades y los

problemas existentes dando la oportunidad de realizar acciones de mejora.

Las caracteristicas de un modelo son las siguientes:

« Identificar la esencia del proceso.
* Representar graficamente la secuencia real del proceso.

e Ser entendible y accesible para los duefios del proceso.

Al hablar de modelado de procesos se pueden sefialar varias técnicas, para este
trabajo de investigacion se hace mencion a las siguientes:

 Mapa de procesos

» Diagramas de flujo

1.2.2.1Mapa de procesos

Define a la organizacidon como un sistema de procesos interrelacionados. Impulsa

a la empresa a tener una visibn mas amplia, mostrando como las actividades



estan relacionadas con los clientes externos, proveedores y grupos de interés.
También da la oportunidad de distinguir entre los procesos claves, estratégicos y

de soporte.

1.2.2.1.1 Tipos de procesos

Los tipos de procesos son los siguientes:

» Procesos gobernantes, estratégicos o de direccion.- son aquellos que

proporcionan directrices a todos los demas procesos y son realizados por
la direccién, es decir, son los que permiten definir y desplegar las
estrategias y objetivos de la organizacion.

» Procesos fundamentales, operativos 0 claves.- _son aquellos que permiten

obtener el producto o servicio, mediante una transformacion fisica de
recursos o la entrega de servicios, es decir, son aquellos que afladen valor
al cliente o inciden directamente en su satisfaccion.

* Procesos de soporte 0 ayuda.- contribuyen a mejorar la eficiencia de los

procesos operativos y gobernantes. Estos procesos son necesarios para el
control y la mejora del sistema, que no puedan considerarse gobernantes
ni operativos como por ejemplo control de la documentacién, auditorias

internas, no conformidades, acciones correctivas, etc.

Para formar el mapa de procesos se utiliza el listado de procesos y con el criterio
de agrupacion por afinidad de procesos que comparten caracteristicas comunes y

se nombran a los macroprocesos que representan a la organizacion.

El nimero de procesos del mapa depende del enfoque de la persona que esté

analizando o disefando el sistema.

Para la mejor comprension se muestra un ejemplo de Mapa de procesos en la

siguiente figura:



Figura 1.2 - Mapa del proceso de primer nivel de un hospital
(http://www.femp.es/pdf —15/05/2009)

1.2.2.2Diagramas de flujo

Existe una gran variedad de técnicas enfocadas al modelado de procesos con
soporte por medio de programas de software, la mayoria de las técnicas utilizan la
representacion grafica por medio de cajas, flechas, lineas y otros, mostrando las
actividades y objetivos del proceso, entre las técnicas que existen para el

modelado sobresale el diagrama de flujo o diagrama de procesos

Es necesario diagramar los procesos disefiados, es decir, establecer una
representacion visual de dichos procesos y sus actividades, que permita
determinar la secuencia y etapas del proceso, sus tiempos, etc.

Segin MARINO (2002), los diagramas de flujo “son una técnica béasica que
permite describir graficamente un proceso existente 0 uno nuevo propuesto,
mediante simbolos, lineas y palabras simples”. Por ello, es una herramienta de
gran importancia para el levantamiento, analisis, disefio, mejoramiento y control

de los procesos.



Cuando se realiza un diagrama de flujo, las preguntas tipicas que se deben hacer
son (TUTORIAL, 2009):

*  QUE?. ¢Que operaciones son realmente necesarias? ¢,Se pueden eliminar
algunas operaciones?. ¢ Combinar o simplificarse? ¢Se debe redisefiar el
producto para facilitar la produccion?

« QUIEN?. ¢{Quién realiza cada operacion? ¢Puede redisefiarse la operacion
para utilizar menos habilidad o menos hora hombre? ¢Pueden combinarse
las operaciones para enriquecer puestos y mejorar asi la productividad o
las condiciones de trabajo?

« DONDE?. ¢En donde se realiza cada operacion? ¢Puede mejorarse la
distribucion para reducir la distancia que se recorre 0 para hacer que las
operaciones sean mas accesibles?

« CUANDO?. ;Cuéando se realiza cada operacion? ¢Existe un exceso de
retrasos o almacenamiento? ¢Algunas operaciones ocasionan cuellos de
botella?

« COMO?. ¢(COomo se hace la operacién? ¢Pueden utilizarse mejores
métodos, procedimientos o0 equipos? ¢Debe revisarse la operacién para

hacerla mas facil o para que consuma menos tiempo?
1.2.2.2.1 Simbologia del diagrama de flujo

Para realizar los diagramas de flujo se puede utilizar los simbolos estandar de la
ANSI (American National Standards Institute) los mismos que representan con

mayor claridad y detalle las actividades ejecutadas dentro de los procesos.



Tabla 1.1- Simbologia usada en la realizacion de diagratedhijo.

SIMBOLOGIA USADA EN LA REALIZACION DE LOS DIAGRAMAS DE FLUJO
ACCION / ESPERA O BASE DE DATOS
OPERACION / ) DEMORA
ACTIVIDAD
PROCESO DEL CUAL| INICIO Y FIN DE
EXISTE UN DIAGRAMA C) UN PROCESO DOCUMENTO
DE FLUJO APARTE|
DIRECCION DE DECISION / CONECTOR EN LA
— > FLUJO <> ALTERNATIVA O MISMA PAGINA
TRANSPORTE/ ALMACENAMIENTO CONECTOR
TRASLADO/ FISICO / ARCHIVO FUERA DE
MOVIMIENTO PAGINA

Modificado de ROURE, La gestién por procesos, 199#g. 28

1.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS

Segin GESTION Y CALIDAD (2009), el seguimiento es un requerimiento
obligatorio para todos los procesos del SGC, pero la medicion es requerida
solamente cuando es aplicable, o sea, cuando los procesos son capaces de ser

medidos.

El proposito del seguimiento y medicion de los procesos es verificar si el proceso
es eficiente, efectivo y flexible, para esto se comparan los resultados de los

indicadores frente a las metas planeadas y requerimientos de los clientes.

Para el seguimiento y medicion de los procesos se debe evaluar el
comportamiento los indicadores establecidos para cada proceso de la
organizacion, a través de esta informacién se analizan los resultados de los
procesos y en funcién de los mismos se toman decisiones sobre dichos

resultados.

Una explicacion amplia sobre los indicadores para el seguimiento y medicién de
los procesos se encuentra en el literal 1.4 de este capitulo.



1.2.4 MEJORAMIENTO DE PROCESOS

La mejora de los procesos, significa optimizar la efectividad y la eficiencia,

tomando en cuenta los controles y los mecanismos internos para satisfacer las

necesidades y expectativas de nuevos y futuros clientes.

1.2.4.1Requisitos para el mejoramiento de procesos

Para el mejoramiento de procesos se toma en cuenta los siguientes requisitos:

Apoyo de la alta direccion

Compromiso a largo plazo

Establecer una misma metodologia de trabajo

Asignar responsable del proceso

Definir sistemas de monitoreo y retroalimentacion

Centrarse en los procesos y en la satisfaccion de las necesidades del

cliente

1.2.4.2Pasos para el mejoramiento de procesos

Los pasos a seguir para el mejoramiento de procesos son:

Detallar el o los problemas encontrados en los indicadores y en el
cumplimiento de objetivos.

Identificar las causas que originan el problema.

Establecer posibles soluciones

Determinar los planes de accién, e implementar la mejora.

Controlar la mejora del proceso, a través de un monitoreo constante.

1.2.4.3Técnicas para el mejoramiento de procesos

Segun Quinteros (2009), para el mejoramiento de los procesos se pueden utilizar

las siguientes técnicas:
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» Eliminacion de la burocracia.

» Eliminacion de la duplicacion.

» Evaluacion del valor agregado.

» Simplificacion.

» Reduccion del tiempo de ciclo del proceso
» Eficiencia en la utilizacion de equipos y sistemas
* Lenguaje simple.

» Estandarizacion

» Alianzas con los proveedores

* Mejoramiento de situaciones importantes
* Automatizacion y/o mecanizacion

» Identificacion de los principales problemas y riesgos

1.3 DOCUMENTACION DE PROCESOS

“Un meétodo estructurado que utiliza un preciso manual para comprender el
contexto y los detalles de los procesos clave. Siempre que un proceso vaya a ser
redisefiado o mejorado, su documentacion es esencial como punto de partida. Lo
habitual en las organizaciones es que los procesos no estén identificados y, por
consiguiente, no se documenten ni se delimiten. Los procesos fluyen a través de
distintos departamentos y puestos de la organizacion funcional, que no suele
percibirlos en su totalidad y como conjuntos diferenciados y, en muchos casos,

interrelacionados” (Gestidbn Empresarial, 2009)

1.3.1 MANUAL DE PROCESOS

El manual de procesos es un documento elaborado sistematicamente en el que
se describen los procesos que conforman el sistema, la forma en que son
realizadas por los miembros de una organizacion y quienes son sus responsables,
ya sea de manera conjunta o individual, es decir, es la recopilacion de toda la

informacioén en un documento.
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1.3.1.1Ventajas del manual de procesos

Las ventajas del manual de procesos son:

* Eliminan confusiones en las actividades desarrolladas en la unidad de
trabajo.

* Eliminan la duplicidad de actividades.

» Apoyan la realizacion de programas de simplificacion de trabajo.

» Evitan la implantacién de actividades incorrectas.

e« Sirven como gquia eficaz para la preparacion, clasificacion vy
compensacion del personal.

» Sirven como guia en la capacitacion y en el proceso de induccién al

nuevo personal.

1.3.1.2Elaboracion del manual de procesos

Para la elaboracion del manual se debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

» Establecer la estructura organica de la organizacion y determinar los niveles
de autoridad.

« Determinar las actividades de cada uno de los procesos que se desarrollan
en la organizacion.

* Evaluar el proceso, es decir buscar claridad, simplificaciébn y secuencia
l6gica.

» A través de los formatos de descripcion, caracterizacion, diagramas de flujo

se va definiendo cada uno de los procesos de la organizacion.

1.4 INDICADORES DE GESTION

Se deben establecer los indicadores para evaluar los resultados porque como lo
sefiala MARINO (2002), “lo que no se mide no se puede controlar, y lo que no se
controla no se puede gestionar”, los indicadores son necesarios para poder tomar

decisiones.
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Los indicadores son magnitudes que al compararlas con otro nivel de referencia,
permiten sefalar una desviacion sobre la cual se tomaran acciones correctivas o

preventivas segun el caso.

Al hablar de indicadores se debe considerar los aspectos fundamentales del
Cuadro de mando integral o balanced scorecard, ya que este sistema plantea
mejorar el desempefio de las actividades de una organizacién, basandose en

resultados medibles.

El cuadro de mando integral se construye y gestiona con objetivos estratégicos no
con sus indicadores, por lo tanto, los indicadores son el soporte para la medicion

de dichos objetivos y poder satisfacer las expectativas de los clientes.

Los indicadores de gestion “proporcionan informacion reactiva - sobre el
rendimiento pasado (indicadores financieros) e informacion proactiva (indicadores
no financieros), anticipando el comportamiento futuro de las variables. Su
medicién es una funcién fundamental para conocer el grado de cumplimiento de

los objetivos empresariales” (EVisual report, 2009)

Segun KAPLAN (2002), el cuadro de mando integral “transforma la mision y la
estrategia en objetivos e indicadores organizados en cuatro perspectivas

diferentes: financieros, clientes, procesos internos y de informacion y crecimiento”

En la perspectiva de los procesos internos, la organizacion debe identificar los
procesos criticos en los que se debe poner mayor énfasis para mejorarlos y
satisfacer los objetivos de los clientes, es decir la medicién de esta perspectiva
permite saber si sus productos y servicios cumplen los requisitos del cliente. A
cada proceso se le debe asignar un responsable que garantice la organizacion,
funcionamiento y resultados de dichos procesos.
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COMPONENTES DE LOS INDICADORES

Los componentes de los indicadores son los siguientes:

1.4.2

Definicidn
Descripcion
Unidad de medida
Formula

Meta

TIPOS DE INDICADORES

Dentro de los tipos de indicadores se pueden sefialar a los siguientes:

Indicador de eficacia.- aquel que mide el logro de los resultados

propuestos. Para lo cual se debe conocer los requerimientos del cliente del
proceso, es decir, comparar lo que el proceso entrega con lo que el cliente
espera.

Indicador _de eficiencia.- aquel que mide el rendimiento de los recursos

utilizados dentro de los procesos.

Indicador de resultados.- aquel que mide las salidas de los procesos, es

decir mide la conformidad o no conformidad de la salida del proceso con
respecto a los requerimientos de los clientes.

Indicador _de procesos.- aquel que mide qué es lo que esta sucediendo

dentro de los procesos con sus actividades, es decir mide lo que hace el

proceso.

1.4.3 ELABORACION DE INDICADORES

Para la elaboracion de los indicadores se puede seguir los siguientes pasos:

Determinar el objetivo del indicador, es decir definir lo que se va a medir.
Establecer las variables que van a intervenir en el indicador.

Determinar las fuentes de informacion que requieren las variables.
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Realizar la relacidon entre las variables, a través de una formula
(generalmente un coeficiente).

Se debe enmarcar el resultado obtenido con relacion al tipo de indicador y
ambitos de gestion.

Proponer la lectura de los resultados de acuerdo a los objetivos
inicialmente planteados y el rango de validez que se asigne a cada

variable.
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2 COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA
DE NAYON

La informacion presentada a continuacion fue tomada de la planificacion
estratégica y de las entrevistas con la gerente general, empleados, socios y

directivos.

2.1 ANTECEDENTES DE LA COOPERATIVA

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana de Nayon Ltda., (COACSA) nacio
el 31 de Enero de 1983. Con el acuerdo Ministerial N° 67 del 31 de Enero de 1983
otorgado por la Direccion Nacional de Cooperativas y avalado por el Ministerio de

Bienestar Social.

La cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana de Nayodn, es el resultado de un
proceso que inicid hace 28 afnos, esto ha coadyuvado al desarrollo y progreso de

la Parroquia de Nayon y sus pobladores.

Afo tras afo ha ido incrementandose el nimero de socios y actualmente cuenta
con alrededor de 5250 socios que confian plenamente en esta institucion. En la
actualidad la cooperativa desempefia sus actividades en su agencia matriz
ubicada en Nayén, cuenta con una oficina movil de recaudacion en un barrio de

la parroquia y una agencia norte ubicada en el sector del Comité del Pueblo.

2.2 SERVICIOS Y CLIENTES

Los servicios y clientes de la COACSA son detallados a continuacion:
2.2.1 SERVICIOS

La cooperativa ofrece los siguientes servicios:
» Servicios financieros
» Créditos

* Servicios adicionales
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2.2.1.1Servicios Financieros

Los servicios financieros que ofrecen la cooperativa son:

* Ahorro: las cuentas de ahorro generan un porcentaje del 4% de interés
anual.

» Créditos: la tasa de interés que aplica a todos los créditos es del 12.30%
anual.

» Pdlizas: la tasa de interés se calcula de acuerdo al plazo y al monto
depositado.

2.2.1.2Créditos

Los socios pueden acceder a cualquiera de los siguientes créditos:

* Préstamo de Negocios

* Préstamo Emergente

* Préstamo Ordinario

* Préstamo Automatico

* Préstamo sobre Deposito a Plazo Fijo
» Préstamo Estudiantil

* Credifacil

» Cambio al dia

» Crédito por convenio

2.2.1.3Servicios adicionales

Los servicios adicionales que ofrece la COACSA se tiene:

* Fondo Mortuorio
» Seguro de desgravamen
* Adquisicion de SOAT
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* Recepcion y envio de remesas del exterior
» Cobro de luz, agua, teléfono, TV Cable

* Recargas automaticas Movistar y Porta

2.2.2 CLIENTES

La existencia de la COACSA esta dada en base a sus clientes tanto externos

como internos.

2.2.2.1Clientes Internos

Son las personas o departamentos internos vinculados con la gestion de la
COACSA y son los siguientes:

« Asamblea General
+ Directivos
*+ Gerencia General

* Empleados

2.2.2.2Clientes Externos

Son las personas y organizaciones que demandan servicios de la COACSA, entre

los que se tiene:

* Socios

» Junta Parroquial de Nayon

* Liga Parroquial de Nayén

e Instituciones educativas de la parroquia

* Organismos de Control
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2.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana de Nayon ha crecido internamente,
no cuenta con un organigrama estructural pero esta organizada de la siguiente

manera:

* Asamblea General

» Consejo de Administracion
» Consejo de Vigilancia

» Comité de Crédito

* Comision de Educacion

* Comision de Asuntos Sociales
* Presidente

» Secretario

* Gerencia

» Contabilidad

e Seguridad

» Crédito

» Atencion al Cliente

e Cajeros

» Servicios Generales

* Mensajeria

* Sistemas

La propuesta de organigrama estructural para la Cooperativa de ahorro y crédito

Santa Ana de Nayodn luego del analisis de su estructura actual es la siguiente:
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2.4 SITUACION ACTUAL

Es importante precisar la situaciéon actual de la cooperativa, por lo cual se
determina el direccionamiento estratégico y el analisis FODA.

2.4.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

La informacion, para dar a conocer el direccionamiento estratégico, fue tomada de
la planificacion estratégica de la COACSA 2007-2010.

2.4.1.1Misién

Como misiéon la COACSA tiene planteada la siguiente:

“Brindar servicios financieros de manera competitiva, con calidad de servicio al
cliente, oportunidad y eficiencia, para satisfacer las necesidades y demandas de
sus socios, contribuyendo desde su especialidad al desarrollo de los sectores

rurales y urbano populares del territorio nacional”.

2.4.1.2Vision estratégica al 2010

La vision que la COACSA busca alcanzar al 2010 es la siguiente:

“La cooperativa Santa Ana de Nayon es una institucion de reconocido prestigio,
confianza y credibilidad con un alto nivel de productividad, solvencia patrimonial y
competitividad. Ofrece servicios financieros que satisfacen las necesidades de
Sus socios, cuenta con personal y directivos altamente calificados y motivados
para cumplir los objetivos institucionales, incrementa su cobertura en los sectores

rurales y urbano populares en el territorio nacional”.
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2.4.1.30bjetivos estratégicos

Los objetivos estratégicos que la COACSA busca cumplir a corto y largo plazo

son los siguientes:

24.2

Fortalecer las areas de intervencion y ampliar la cobertura geografica y de
servicios de la COACSA.

Desarrollar nuevos productos y servicios financieros, con sus respetivos
manuales de politicas y procedimientos actualizados.

Contar con tecnologia y comunicaciones que sustenten la plataforma de
productos y servicios.

Crear sinergia con socios, instituciones y organizaciones fraternas en la
parroquia y los sectores de influencia de las agencias.

Lograr la sostenibilidad de su estructura administrativa gerencial a todo
nivel, en la cual el personal es proactivo, comprometido y calificado.

La COACSA atiende a sus socios en un local propio cuyas caracteristicas
ofrecen comodidad y funcionalidad para los clientes y empleados.

La COACSA posiciona su imagen corporativa en los sectores de cobertura.

ANALISIS FODA

Para obtener el analisis FODA se realizaron entrevistas a los involucrados de la

COACSA, y con base a los factores internos y externos que influyen en el

desemperio de la organizacion, se determina lo siguiente:

2.4.2.1Debilidades

Las debilidades que presenta la cooperativa son:

No se ha disefiado el organigrama estructural, de tal manera que no existe

una vision general de la cooperativa.
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El funcionamiento de la cooperativa se desarrolla basandose en la gestion
por funciones, pero de manera inadecuada e ineficiente, ya que no estan
totalmente definidas e implementadas las funciones para cada cargo.

Los nuevos empleados demoran en adaptarse a la cooperativa debido a la
ausencia de un adecuado entrenamiento, capacitacion, instrucciones o
manuales de procesos, que sustenten la informacion de los procesos y sus
actividades.

En ciertas unidades de trabajo se pudo ver ausencia o evasion de
responsabilidades, es decir, que los empleados no estan debidamente
identificados con sus actividades.

La cooperativa tiene la posibilidad de ampliar su segmento de mercado
pero no ha establecido programas de mejoramiento que permita asegurar
Su crecimiento.

Los socios han presentado en varias ocasiones inconformidad por la
atencion y el servicio prestado por los empleados, es decir que los
empleados no enfocan sus actividades a la satisfaccién de los socios.

El personal no estad suficientemente capacitado para desempefiar de
manera adecuada sus actividades.

Los directivos entrevistados no tienen conocimientos sobre los temas
relacionados a administracion y finanzas.

No se han implementado programas de capacitacion para el personal y
directivos.

Existe una débil gestion por parte de sus directivos, con relacion a la
oportuna toma de decisiones y en el cumplimiento de sus roles y
responsabilidades.

No existe un compromiso total por parte de sus socios, tanto en la
colaboracibn como en la participacion de las distintas actividades y
gestiones que realiza la cooperativa.

Los socios no conocen con claridad cuales son los beneficios que ofrece la
cooperativa.

La cooperativa no cuenta con un programa de mejoramiento continuo que

le permita asegurar un crecimiento eficiente y efectivo.
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* Los socios no tienen conocimiento de sus deberes y derechos.
* La cooperativa no participa en actividades de desarrollo local de la
parroquia.

» La cooperativa cuenta con una pagina Web pero no esta actualizada.

2.4.2 2Fortalezas

Dentro de las fortalezas se determinan las siguientes:

» La cooperativa ha actualizado su planificacion estratégica 2007-2010.

* La cooperativa tiene un sistema informatico propio denomina Solbank, el
mismo que ha sido disefiado con base a sus necesidades e implementado
desde octubre del 2008, dicho sistema presenta un nivel de seguridad
adecuado.

* Cuenta con equipos modernos que soportan la plataforma tecnolégica de
tal forma que tanto matriz como agencias estan conectadas en red y en
tiempo real.

* La cooperativa cuenta con el personal motivado y comprometido.

 La cooperativa cuenta con instalaciones propias, dichas instalaciones
facilitan el correcto desempefio de las actividades cotidianas brindando asi
un adecuado ambiente de trabajo a sus empleados y socios.

* Actualmente se han actualizado el reglamento organico funcional, el mismo
que permite tener conocimiento de las funciones y responsabilidades de
cada miembro de la cooperativa.

» Cuenta con el manual de politicas de crédito y cobranza actualizado.

« Asi también, la cooperativa esta dotada de equipamiento necesario tanto
en bienes muebles, equipos y suministros de oficina indispensables para
brindar un adecuado servicio.

» Vision gerencial positiva.
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2.4.2.3Amenazas

Las amenazas de la cooperativa son:

Actualmente en la parroquia trabajan dos cooperativas de ahorro y crédito,
que acaparan gran parte de personas dentro y fuera de la parroquia.

Pese a existir instituciones financieras solventes la gente continua
buscando otras fuentes de préstamos, tal es el caso de los llamados
chulgueros que en los sectores socioeconomico bajo y medio alto adn
tienen acogida, debido al facil acceso a créditos.

La inestabilidad econémica de los socios limita el incremento de sus

aportes y depasitos.

2.4.2.40portunidades

Las oportunidades de la cooperativa son:

El crecimiento de la poblacion de la parroquia de Nayon debido a las
urbanizaciones y por el incremento de fuerza laboral en el sector, se
convierte en una oportunidad que se debe aprovechar.

Incremento en el desarrollo de microempresas en la parroquia.

La cooperativa cuenta a nivel local con organizaciones que apoyan su
gestion y respaldan su crecimiento y desarrollo.

La creacion de nuevos centros educativos representa para la cooperativa
oportunidades al momento de brindar sus servicios para sus miembros,
alumnos y empleados.

La oportunidad de encontrar nuevos segmentos de mercado para ofrecer
los servicios de la cooperativa.

La desconfianza de los clientes frente a la situacion de las instituciones
bancarias, incrementa su participacion en las cooperativas de ahorro y

crédito.
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2.4.3 PLANTEAMIENTO DE ESTRATEGIAS

Con base al analisis FODA de la COACSA se plantean las siguientes estrategias:
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Figura 4 — Planteamiento de estrategias

Elaborado por: Investigadora
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3 ENFOQUE A PROCESOS

El enfoque orientado hacia los procesos, permite una sencilla identificacién de los
problemas y la posibilidad de influir positivamente en las capacidades de la
organizacion y en la posibilidad para adaptarse al mercado globalizado y

competitivo.

El disefio y documentacion de los procesos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Santa Ana de Nayon permitira incrementar la satisfaccion de sus socios con
relacion al servicio que reciben asi como también proporcionar confianza a sus

empleados al momento de ejecutar sus actividades cotidianas.
3.1 DISENO DE PROCESOS

Para la identificacion y disefio de procesos se planificaron entrevistas con los
involucrados de la organizacion, esta técnica permite obtener en forma directa
informacion util, como determinar clientes internos y externos, los responsables,

los proveedores, las entradas y las salidas de los procesos.

Concluidas las entrevistas con el personal de la cooperativa, se procedid a
interpretar la informacién obtenida; en todas las entrevistas se detallaron la
descripcion de las actividades que se realizan a diario y la relaciébn que mantienen

con las unidades de trabajo.

Una vez identificadas todas las actividades de la organizacion se procedié a
realizar un listado de las mismas y se inicio con el disefio de los procesos, para lo
cual se agruparon las actividades y se asignaron el nombre a los procesos o se
cambiaron los establecidos, se incluye o completan los procesos con actividades
sueltas y se establecen los objetivos de dichos procesos.

Para validar los procesos se efectuaron nuevas reuniones con cada una de las
personas entrevistadas y se solicitd que realicen una revisién de la informacion
proporcionada y, en el caso de que existan omisiones o errores al momento de la

interpretacion del mismo, sean oportunamente corregidos, de tal forma que
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presenten la realidad del proceso como se ejecuta en la actualidad, también se
solicitdé que establecieran los problemas u obstaculos de los procesos y sus

posibles mejoras.

De este modo se obtuvo el siguiente listado de todos los procesos de la
cooperativa, dicho listado permitid construir el primer borrador del mapa de

procesos de la cooperativa.

No. PROCESOS
1 MANEJAR CAPTACIONES
2 RECEPTAR DEPOSITOS
3 EFECTUAR RETIROS
4 REALIZAR INVERSIONES
5 RENOVAR INVERSIONES
6 CANCELAR INVERSIONES
7 REALIZAR TRANSFERENCIA DE DIVISAS
8 COBRAR SERVICIOS BASICOS
9 REALIZAR CAMBIOS AL DIiA
10 CONTRATAR SOAT
REALIZAR TRANSFERENCIAS CUENTAS BANCO DEL
11 PICHINCHA
12 AUTORIZAR RETIROS
13 CONTROLAR CAJA MENOR
14 CONTROLAR CAJA MAYOR
15 CONTROLAR CAJA GERENCIA
16 ELABORAR ARQUEO DE CAJA
17 REALIZAR CIERRE DE CAJA
18 RECEPTAR Y VALIDAR REQUISITOS
19 ANALIZAR Y EVALUAR CREDITOS
20 LIQUIDAR CREDITOS
21 CONTROLAR CREDITOS

22 ANALIZAR CREDITOS
23 ANALIZAR CARTERA
24 ANALIZAR INVERSIONES

25 CONTROLAR CHEQUES
26 CONTROLAR PARTE OPERATIVO

27 COBRAR CREDITO

28 REALIZAR NOTIFICACIONES

29 REALIZAR RECUPERACION JUDICIAL

30 CIERRE DE CUENTAS DE AHORRO

31 CONTROLAR CARPETAS

32 CONTROLAR PAGARE

33 REALIZAR ASIENTOS CONTABLES DIARIOS
34 REALIZAR DECLARACIONES

35 EFECTUAR PAGOS

36 PREPARAR BALANCES
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No. PROCESOS

37 CONTROLAR COBRO DE SERVICIOS BASICOS
38 REALIZAR PRESUPUESTO TRIMESTRAL

39 ELABORAR CONCILIACION BANCARIO SEMANAL
40 GESTION DE RECURSOS FISICOS

41 GESTION DE SISTEMA

42 GESTION DEL TALENTO HUMANO

43 GESTION DE CONTROL DE OPERACIONES

44 GESTION DE PLANIFICACION

3.1.1 DETERMINACION DEL MAPA DE PROCESOS

Para formar el mapa de procesos se utilizo el listado de procesos, considerando
los servicios que entrega la cooperativa, la misién y vision que busca alcanzar y
con el criterio de agrupaciéon por afinidad de procesos que comparten
caracteristicas comunes se identificaron macroprocesos que representan a la
cooperativa, tomando en consideracion las categorias de procesos de apoyo,

procesos operativos y procesos gerenciales.

Se establecio el borrador del mapa de procesos de la organizacion, sobre él se
trabajo hasta obtener el definitivo, es decir aquel mapa de procesos que esté
alineado acorde a la mision, vision y objetivos de la cooperativa, para lo cual se
realizaron nuevas entrevistas con los involucrados para corregir errores o0 malas

interpretaciones.

Se realiz6 una reunion general en la que participaron todas las personas
involucradas en la descripcién de actividades de la cooperativa, se explico el
borrador del mapa de procesos, partiendo desde los macroprocesos y los

procesos que lo componen, de esta forma se logro corregir y ajustar el mapa.

Luego de analizar todos los procesos y de llegar a un consenso, el mapa de
procesos definitivo de la cooperativa de ahorro y crédito Santa Ana de Nayén es

el que se presenta en la siguiente figura:
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Figura 5 — Propuesta de mapa de procesos de COACSA
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Elaborado por: Investigadora

Cada uno de los macroprocesos a su vez contiene procesos y subprocesos de

acuerdo al desarrollo de la empresa.

Para su identificacion se procedio a clasificarlos adecuadamente, asignandoles un

orden numérico, el mismo que permite su identificacion tanto a los macroprocesos

como a los procesos y subprocesos que los componen.
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A continuacion se detallan los macroprocesos con sus respectivos procesos

Tabla 2 — Detalle de macroprocesos y procesos.

PROCESOS
OPERATIVOS

MACROPROCESO

PROCESOS

A. MANEJAR CAPTACIONES

B. GESTION DE SERVICIOS

B.1 RECEPTAR DEPOSITOS

B.2 EFECTUAR RETIROS

B.3 REALIZAR INVERSIONES

B.4 RENOVAR INVERSIONES

B.5 CANCELAR INVERSIONES

B.6 REALIZAR TRANSFERENCIA DE DIVISAS

B.7 COBRAR SERVICIOS BASICOS

B.8 REALIZAR CAMBIOS AL DIA

B.9 CONTRATAR SOAT

B,10 REALIZAR TRANSFERENCIAS CUENTAS
BANCO DEL PICHINCHA

C. GESTION DE CAJA

C.1 AUTORIZAR RETIROS

C.2 CONTROLAR CAJA MENOR

C.3 CONTROLAR CAJA MAYOR

C.4 CONTROLAR CAJA GERENCIA

C.5 ELABORAR ARQUEO DE CAJA

C.6 REALIZAR CIERRE DE CAJA

D. GESTION DE CREDITOS

D.1 RECEPTAR Y VALIDAR REQUISITOS

D.2 ANALIZAR Y EVALUAR CREDITOS

D.3 LIQUIDAR CREDITOS

D.4 CONTROLAR CREDITOS

E. GESTION FINANCIERA

E.1 ANALIZAR CREDITOS

E.2 ANALIZAR CARTERA

E.3 ANALIZAR INVERSIONES

E.4 CONTROLAR CHEQUES

E.5 CONTROLAR PARTE OPERATIVO

F. GESTION DE COBRANZA

F.1 COBRAR CREDITO

F.2 REALIZAR NOTIFICACIONES

F.3 REALIZAR RECUPERACION JUDICIAL

G. GESTION CIERRE DE CUENTAS DE
AHORRO

PROCESOS DE
APOYO

H. GESTION DE ARCHIVO

H.1 CONTROLAR CARPETAS

H.2 CONTROLAR PAGARE

I. GESTION ADMINISTRATIVA
CONTABLE

1.1 REALIZAR ASIENTOS CONTABLES DIARIOS

1.2 REALIZAR DECLARACIONES

1.3 EFECTUAR PAGOS

1.4 PREPARAR BALANCES

1.5 CONTROLAR COBRO DE SERVICIOS BASICOS

1.6 REALIZAR PRESUPUESTO TRIMESTRAL

1.7 ELABORAR CONCILIACION BANCARIO
SEMANAL

J. GESTION DE RECURSOS FISICOS

K. GESTION DE SISTEMA

L. GESTION DEL TALENTO HUMANO

PROCESOS
GERENCIALES

M. GESTION DE CONTROL DE
OPERACIONES

N. GESTION DE PLANIFICACION

Elaborado por: Investigadora
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3.1.2 SELECCION Y PRIORIZACION DE PROCESOS CLAVES

Una vez identificados los procesos de la cooperativa, el siguiente paso es
seleccionar cuéales son los procesos prioritarios 0 claves para la organizacion y
concentrar todos los esfuerzos de control y revision, procesos que al ser
controlados o mejorados pueden generar un cambio significativo en el resto de la

empresa.

3.1.2.1Determinacion de la matriz de priorizacion

Existen varios métodos de seleccién y priorizacién de los procesos y para esta
investigacion se utilizo la matriz de priorizacion, la misma que permite seleccionar
los procesos que son claves para la organizacion a través de criterios
representativos y con decisiones de todos los involucrados y no solo de
decisiones particulares.

En la investigacion se uso tres criterios como son: frecuencia con la que se realiza
el proceso, impacto del proceso con el giro del negocio y el nivel de satisfaccion
del cliente que recibe el producto del proceso, sea interno o externo.

Primer criterio: en el caso del criterio de la frecuencia, los involucrados deben

considerar con qué frecuencia se realiza el proceso.

Si se realiza con mayor frecuencia tendra una calificacion de 5 y a menor
frecuencia de dara calificacion de 4 hasta 1 que es la minima dependiendo del

criterio de los involucrados.

Segundo criterio:  con relacion al impacto en el giro del negocio, los involucrados
deben tomar en cuenta si el proceso genera un impacto significativo en el negocio
0 en el servicio que brinda o si en dicho proceso se debe poner mayor énfasis

para su control.

Si el proceso representa un impacto importante al negocio su calificacion sera de

5y a menor impacto o importancia se dara una calificacién de 4 hasta 1.
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Tercer criterio: el grado o nivel de satisfaccién del cliente. Con este criterio el
equipo analiza, si el producto o salida del proceso satisface las necesidades de

los clientes sea este interno o externo.

Si la salida del proceso ha generado insatisfaccion a los clientes, la calificacion
sera de 5y a mayor satisfacciéon del cliente se dara calificacién de 4 hasta 1.

3.1.2.1.1 Construccién de la matriz de priorizacion

Para la construccion de la matriz se organizaron varias reuniones con todos los
involucrados de la cooperativa dando a conocer la utilizacion de dicha matriz y se
explicé cada uno de los criterios de priorizacion, su significado y calificacion, asi
como también se explicé la necesidad de seleccionar y determinar los procesos

claves de la organizacion.

Con los antecedentes antes mencionados, se disefid la siguiente tabla con la
calificacién segun el criterio de todos los miembros de la cooperativa.

Tabla 3 — Matriz de priorizacion de procesos.

w IMPACTO | SATISFACCION
No. | PROCESOS FRECUENCIA |NEGOCIO | DEL CLIENTE |TOTAL
1 | MANEJAR CAPTACIONES 4 5 4 13
2 | RECEPTAR DEPOSITOS 5 5 5 15
3 | EFECTUAR RETIROS 5 5 5 15
4 | REALIZAR INVERSIONES 4 5 4 13
5 | RENOVAR INVERSIONES 3 4 2
6 | CANCELAR INVERSIONES 2 5 2
7 | REALIZAR TRANSFERENCIA DE DIVISAS 4 4 5 13
8 | COBRAR SERV. BASICOS 3 3 4 10
9 | REALIZAR CAMBIOS AL DIiA 4 5 4 13
10 | CONTRATAR SOAT 1 3 1 5
REALIZAR TRANSFERENCIAS CUENTAS
11 | BANCO DEL PICHINCHA 3 3 1 7
12 | AUTORIZAR RETIROS 3 3 4 10
13 | CONTROLAR CAJA MENOR 4 5 4 13
14 | CONTROLAR CAJA MAYOR 3 4 2 9
15 | CONTROLAR CAJA GERENCIA 2 5 2 9
16 | ELABORAR ARQUEO DE CAJA 2 4 2 8
17 | REALIZAR CIERRE DE CAJA 5 3 3 11
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w IMPACTO | SATISFACCION
No. | PROCESOS FRECUENCIA |NEGOCIO | DEL CLIENTE |TOTAL
18 | RECEPTAR Y VALIDAR REQUISITOS 5 4 1 10
19 | ANALIZAR Y EVALUAR CREDITOS 5 5 3 13
20 | LIQUIDAR CREDITOS 5 5 4 14
21 | CONTROLAR CREDITOS 5 5 2 12
22 | ANALIZAR CREDITOS 3 5 1 9
23 | ANALIZAR CARTERA 3 5 2 10
24 | ANALIZAR INVERSIONES 3 5 1 9
25 | CONTROLAR CHEQUES 3 4 3 10
26 | CONTROLAR PARTE OPERATIVA 3 3 4 10
27 | COBRAR CREDITO 5 5 1 11
28 | REALIZAR NOTIFICACIONES 4 4 1 9
29 | REALIZAR RECUPERACION JUDICIAL 3 4 1 8
30 | CIERRE DE CUENTAS 2 3 1 6
31 | CONTROLAR CARPETAS 3 4 2 9
32 | CONTROLAR PAGARE 2 5 2 9
REALIZAR ASIENTOS CONTABLES
33 | DIARIOS 2 4 2 8
34 | REALIZAR DECLARACIONES 5 3 4 12
35 | EFECTUAR PAGOS 5 4 1 10
36 | PREPARAR BALANCES 2 5 1 8
CONTROLAR COBRO DE SERVICIOS
37 |BASICOS 5 4 2 11
38 | REALIZAR PRESUPUESTO TRIMESTRAL 2 5 2 9
ELABORAR CONCILIACION BANCARIO
39 | SEMANAL 5 4 3 12
40 | GESTION DE RECURSOS FiSICOS 5 4 1 10
41 | GESTION DE SISTEMA 5 5 2 12
42 | GESTION DEL TALENTO HUMANO 5 4 2 11
GESTION DE CONTROL DE
43 | OPERACIONES 3 3 10
44 | GESTION DE PLANIFICACION 5 5 1 11

Elaborado por: Investigadora

3.1.2.1.2 Seleccion de procesos claves

Para la selecciéon de procesos claves se utilizé el principio de Pareto, utilizando
los dos grupos de proporciones 80-20, en nuestro caso se considerd que el 80%
de problemas o defectos radica en el 20% de los procesos, es decir, que
debemos poner mayor énfasis y control en el 20% de los procesos de la

cooperativa.

Es asi que, de la matriz de priorizacion y considerando que el total de los
procesos de la cooperativa son 44 y el 20% de los mismos son 9, se selecciono a

los nueve procesos con mayor calificacion dentro de dicha matriz, es decir cuya
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calificacion representa a los procesos que se realizan con mayor frecuencia, tiene
gran impacto en el giro del negocio y presentan inconformidades o poca

satisfaccion a sus clientes.

Los procesos considerados claves para nuestra investigacion segun la mayor

puntuacion en la matriz de priorizacion los siguientes:

* Manejar captaciones

» Receptar depositos

» Efectuar retiros

* Realizar inversiones

» Realizar transferencia de divisas
» Realizar cambios al dia

» Controlar caja menor

* Analizar y evaluar créditos

* Liquidar créditos

Estos procesos claves seran utilizados para la presente investigacion, es decir,
dichos procesos serdn estandarizados a través de los diagramas de flujo, fichas
de procesos y se estableceran indicadores de gestion.

3.2 DIAGRAMA DE FLUJO

Una vez realizada la seleccién de procesos claves se inicié con la estandarizacion
de los mismos, para lo cual se utiliza la representacion gréfica, estableciendo las
interrelaciones existentes entre las actividades y definiendo los puntos de
referencia con otros procesos. Al estandarizar los procesos se debe considerar
su proposito y sobre todo tomar en cuenta las necesidades y expectativas de los

clientes del proceso.

En la estandarizacion de procesos claves se utilizo los diagramas de flujo para
facilitar la interpretacion de las actividades, determinando asi su secuencia y
relacion entre las mismas, para esto se utilizd el paquete software MICROSOFT
OFFICE VISIO.
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Para validar los diagramas de flujo se efectuaron nuevas reuniones con las
personas entrevistadas y de igual manera que en el disefio de procesos, se

solicité que realicen una revision de la informacion proporcionada.

Una vez revisados los diagramas de flujo, a continuacidon se presentan los

procesos actuales sin considerar mejoramiento en los mismos:
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Figura 6 — Diagrama de flujo actual Manejar captaciones
Elaborado por: Investigadora



COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PROCESO: GESTION DE SERVICIOS CODIGO:
SANTA ANA DE NAYON SUBPROCESO: RECEPTAR DEPOSITOS B.1

GERENCIA : CAJA
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Figura 7 — Diagrama de flujo actual Receptar depésitos
Elaborado por: Investigadora
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

A PROCESO: GESTION DE SERVICIOS CODIGO:
SANTA ANA DE NAYON SUBPROCESO: EFECTUAR RETIROS B.2
CAJA GERENCIA
RECIBIR PAPELETA,
LIBRETA DE -
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L : COPIA
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DIGITAR DATOS PAPELETA DE RETIRO EN
DEL SOCIO EN RETIRO EN CHEQUE Y COPIA
SISTEMA CHEQUE Y COPIA
< S|
S—— FIRMAR Y
SOLICITAR FIRMA
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RETIRO EN CHEQUE «¢
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MONTO ES MAYOR PAPELETA INICAL
A $800

EMITIR CHEQUE

v

,EL MONTO
RETIRO ES
MAYOR A $806

ch> ENTREGAR
CHEQUE A SOCIO
ENTREGAR
DINERO EN
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AHORROS REPORTE DE
7 CAJA
SELLAR Y FIRMAR REALIZAR
PAPELETAS CIERRE DE
CAJA
7 cs
ENTREGAR
LIBRETA Y CEDULA FIN

Figura 8 — Diagrama de flujo actual Efectuar retiros
Elaborado por: Investigadora



COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

SOLBANK

————
SOLBANK

A

POLIZA EN
BOVEDA

SANTA ANA DE NAYON PROCESO: GESTION DE SERVICIOS g(;DIGO:
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Figura 9 — Diagrama de flujo actual Realizar inversiones
Elaborado por: Investigadora
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PROCESO: GESTION DE SERVICIOS CODIGO:
SANTA ANA DE NAYON SUBPROCESO: REALIZAR TRANSFERENCIA B.6
. DE DIVISAS
GERENCIA z CAJA
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REALIZAR
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Figura 10 — Diagrama de flujo actual Realizar transferedealivisas

Elaborado por: Investigadora



COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

SANTA ANA DE NAYON

PROCESO: GESTION DE SERVICIOS
SUBPROCESO: REALIZAR CAMBIOS AL DiA B.8

cODIGO:

ATENCION AL CLIENTE

GERENCIA

()

INGRESAR
DIGITAR DATOS
DEL SOCIO Y
GARANTIA
EN SISTEMA

-
SOLBANK

IMPRIMIR
COMPROBANTE DE
CAMBIO CON
COPIA

A

COMPROBANTE Y
COPIA

~1

SOLICITAR FIRMA
DEL SOCIO

R —

ENTREGAR
COMPROBANTE AL
SOCIO

v

EFECTUAR
RETIROS
B.2

—p

INICIO

A

P

RECEPTAR
GARANTIA
(CHEQUE) Y

LIBRETA DE Sl

AHORRO

v

VERIFICAR DATOS

A
VERIFICAR
HISTORIAL

CREDITICIO DEL
SOCIO ENEL
SISTEMA

NO | DE LA GARANTIA

FIN DEL DIA

VERIFICAR
CHEQUES Y
COMPROBANTES

v

GENERAR
REPORTE EN
EXCEL,

!

IMPRIMIR
REPORTE Y DOS
COPIAS

REPORTE Y DOS

j COPIAS

\_{—\

FIRMAR REPORTE

COPIA DE
REPORTE

ADJUNTAR A
REPORTE
CHEQUES Y SUS
COPIAS,
COMPROBANTES

HABILITADO?

NO

Y CHEQUES CON

RECIBIR ORIGINAL
DE REPORTE DE
CAMBIOS AL DIAY
RESPALDOS

v

REVISAR Y
ANALIZAR
REPORTE

FIRMAR GARANTIA

Sl ADJUNTAR
v CHEQUES Y SUS
COPIAS A
CONTROL DE
FIRMAR REPORTE CHEQUES
A
CONTROLAR
CHEQUES
COPIA DE E.4
REPORTE
A
FIN

Figura 11 — Diagrama de flujo actual Realizar cambios al dia

Elaborado por: Investigadora
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
SANTA ANA DE NAYON

PROCESO: GESTION DE CAJA
SUBPROCESO: CONTROLAR CAJA MENOR B.4

cODIGO:

CAJA ATENCION AL CLIENTE

CONTABILIDAD

INICIO

INICIO DEL DIA

LLENAR
COMPROBANTE DE
ORDEN DE PEDIDO

DE EFECTIVO DE
CAJA

ORDEN DE PEDIDO
DE EFECTIVO Y 2
COPIAS

\{—\

FIRMAR ORDEN DE
PEDIDO

DE PEDIDO Y
COiIAS

INGRESAR
VALORES AL
SISTEMA

—

SOLBANK

FIRMAR

RECIBIR

COMPROBANTE DE

APROBAR EN EL
SISTEMA EL
MONTO Y FIRMAR

PEDIDO

COMPROBANTE

APROBAR MONTO
EN EL SISTEMA'Y
RECIBIR
COMPROBANTES

A

VERIFICAR MONTO

———

e
SOLBANK

FIN DEL DIA

COMPROB.
PEDIDO Y

LLENAR
COMPROBANTE DE
ORDEN DE
ENTREGA DE
EFECTIVO

ORDEN DE
ENTREGA DE
EFECTIVOY 2

COPIAS

FIRMAR ORDEN DE
ENTREGADE —
EFECTIVO

RECIBIDO Y
COMPROBANTES

(EL MONTO ES
CORRECTO?

Sl

v

DEPOSITAR
DINERO EN
BOVEDA

'

FIRMAR
COMPROBANTE DE
ENTREGA

A
COPIAS
COMPROB
PEDIDO Y
ENTREGA

RECIBIR

COMPROBANTE

RECIBIR

ORDEN DE
ENTREGA

.

APROBAR EN EL
SISTEMA'Y FIRMAR
COMPROBANTE DE

PEDIDO

SOLBANK

Figura 12 — Diagrama de flujo actual Controlar caja menor

Elaborado por: Investigadora
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
SANTA ANA DE NAYON

PROCESO: GESTION DE CREDITOS

CcODIGO:
SUBPROCESO: ANALIZAR Y EVALUAR CREDITOS | D-2

CREDITO GERENCIA : COMITE DE CREDITO
INICIO
RECEPTAR Y
VALIDAR
REQUISITOS
D.1 IMPRIMIR DATOS DE
—»{ LA CENTRAL DE
i RIESGOS
RECIBIR CARPET.
COLOCAR DEL SOCIO
REQUISITOS EN
CARPETA DEL
SOCIO DATOS CENTRAL v
DE RIESGOS AN ALIZgR
INFORMACION DE
LLENAR DATOS DEL LAS CARPETAS DE
SOCIO EN
LOS SOCIO
APROBACION
SOLICITUD DE COLOCAR
CREDITO OBSERVACIONES EN
APROBACION v
‘ SOLICITUD DE COLOCAR
LLENAR ANALISIS, CREDITO OBSERVAC'ON(ES EN
EVALUACION Y L APROBACION
FORMULACION DE SOLICITUD DE
CREDITOS CREDITO
FIRMAR FORMATOS i
DE CREDITO
INGRESAR Y API';lc?yAp(\:'TON
VERIFICAR LA
CALIFICACION DEL SOLICITUD DE
SOCIO EN CENTRAL COLOCAR CREDITO
DE RIESGOS FORMULARK)S DE
CREDITO EN RECIBIRACTAY
- CARPETA DEL > CARPETA
S Soclo CARPETA DE
CALTECBU
RO REUNION DE
COMITE DE
CREDITO
romeaonoe || e aora
A CARPETAS
DE GREDITO ADJUNTAR CARPETA
ANALIZAR
REVISAR ACTA Y DOCUMENTOS DE
VERIFICAR ACTA DE CARPETAS < CA';%E;S% DE
ENTREGA CON
DETALLE DE ¢
CREDITOS i
DETALLAR LA
ANALIZAR APROBACION O
v DOCUMENTOS DE NEGACION EN EL
COMUNICAR AL CARPETAS DE ACTA DE ENTREGA
SOCIO LA S0CIOS
APROBACION O LA v
NEGACION DEL L
CREDITO
¢ FIRMAR ACTA DE
FIRMAR ACTA DE ENTREGA
ENTREGA
LIQUIDAR
CREDITOS
D.3 !
, NVIAR ACTA Y
NVIAR ACTAY CARPETA
— CARPETA
FIN

Figura 13 — Diagrama de flujo actual Analizar y evaluar el
Elaborado por: Investigadora



COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

A PROCESO: GESTION DE CREDITOS cODIGO:
SANTA ANA DE NAYON SUBPROCESO: LIQUIDAR CREDITOS D3
CREDITO
INICIO ﬁ
VERIFICAR NO—
APROBAR CREDITO
ANALIZAR Y REQUIERE
EVALUAR SO"g'STTUEDMiN EL GARANTIAS
CREDDlzTOS SOLICITAR FIRMA
E DEL SOCIO Y
™ GARANTES (SI LO
L REQUIERE)

RECIBIR AL SOCIO Y
GARANTES (S|
REQUIERE EL

CREDITO)

v

VERIFICAR SI EL
CREDITO REQUIERE
GARANTES

¢REQUIERE D
GARANTES?

S|

v

SOLICITAR FIRMA DE
GARANTE EN EL
COMPROMISO DE

PAGO DE GARANTES

v

DIGITAR DATOS DEL

SISTEMA

-

e
SOLBANK

VERIFICAR EL
NUMERO DE
SOLICITUD QUE
APARECE

v

COLOCAR
NUMERO EN LA
SOLICITUD

SOCIO ENEL -

SOLBANK

il

VERIFICAR
NUMERO DE
LIQUIDACION

v

COLOCAR
NUMERO DE
LIQUIDACION EN
LA SOLICITUD

v

ACEPTAR
LIQUIDACION EN
EL SISTEMA

S————
SOLBANK

IMPRIMIR
LIQUIDACION DE
CREDITO CON
COPIA

v

LIQUIDACION Y
COPIA

%\

SOLICITAR FIRMA
DEL SOCIO Y
GARANTES

v

FIRMAR
LIQUIDACION

COLOCAR
LIQUIDACION Y
COPIAEN )
CARPETA DE

elelle}

GENERAR PAGARE
EN MICROSOFT
EXCEL

;

IMPRIMIR PAGARE

;

\_/\ NP

PAGARE

4

PAGARE

v

FIRMAR PAGARE

v

DETERMINAR S| EL
SOCIO REALIZA SU (¢
PRIMERO CREDITO

;;BOLICITA POR
PRIMERA VEZ
CREDITO?

SI

SOLICITAR FIRMA
DEL SOCIO EN
AUTORIZACION
PARA CENTRAL

RIESGOS

ENTREGAR COPIA
DE LIQUIDACION
AL SOCIO

EFECTUAR
RETIROS
B.2

4

CONTROLAR
CREDITOS
D.4

FIN

A

AUTORIZ.

Figura 14 — Diagrama de flujo actual Liquidar créditos
Elaborado por: Investigadora




45

3.3 INDICADORES DE GESTION

El propésito de los indicadores de gestion es comprobar si el proceso es eficiente,

efectivo y flexible, para esto se comparan los resultados de los indicadores frente

a las metas planeadas y requerimientos de los clientes, con estos antecedentes,

se plantean los siguientes indicadores para los procesos claves:

Tabla 4.- Propuesta de Indicadores

NOMBRE UNIDAD
Ne DEL NS\I“SIBCRAED%% DEFINICION DE FORMULA META
PROCESO MEDIDA
fecha de entrega
de solicitudes a
Solicitudes de | El tiempo de demora en consejo de
1 Manejar apertura de | recibir las solicitudes de dias administracion - 5
captaciones cuenta apertura de cuenta fecha de dias
aprobadas aprobadas recepcion de
solicitudes
aprobadas
# apertura de
Manejar Apertura de Porcentaje de apertura cuentas
2 13 cuentas J b % incorrectas / total | 95%
captaciones de cuentas correctas
correctas de apertura de
cuentas
Porcentaje de clientes .
Efectuar Clientes satisfechos versus la . # clientes
3 ; . . . % satisfechos / total | 95%
retiros satisfechos cantidad de clientes . .
clientes atendidos
encuestados
fecha de entrega
Realizar Aprobacién de | Tiempo de aprobacion . de p(_)hzas a 2
4 |. . . : = X L dias gerencia - fecha .
inversiones inversiones de pdliza de inversion . dias
de recepcion de
pélizas aprobadas
fecha de entrega
. Archivo de Tiempo de demora en de aprobacion y
Realizar i ; . P . - .
5. : poéliza en archivar poliza en dias firma de pdliza- | 1 dia
inversiones . . ;
béveda béveda fecha de archivo
en béveda
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NOMBRE UNIDAD
Ne DEL NRI“SIBCRAED%% DEFINICION DE FORMULA META
PROCESO MEDIDA
# transferencias al
Realizar Transferencia Porcentaje de las exterior correctas /
6 |transferencia salida de transferencia hacia el % total transferencia | 90%
de divisas divisas exterior correctas realizadas
mensualmente
fecha de entrega de
Realizar Demora Tiempo de entrega de cheques a gerencia -
) . fecha de recepcién 2
7 | cambios al entregar cheque al proceso dias :
: de cheques en dias
dia cheques Controlar cheque
proceso controlar
cheques
Realizar . Porcentaje de # d|,g|taC|9n cambios
) Calidad de L al dia erréneos / total
8 | cambios al R digitacién correcta en % SN 90%
: digitacion . " de digitacion
dia cambios al dia ; .
cambios al dia
Realizar Quejas sin Porcentaje de quejas # de quejas sin
9 | cambios al jas sin solucionar % solucion al mesf/total | 95%
: solucién . .
dia mensualmente de quejas recibidas
Demora . fecha de entrega de
. Tiempo de demora en :
Controlar depositar . ) . dinero - fecha de .
10 . ) depositar dinero en dias . ) 1 dia
caja menor dinero en ! deposito de dinero
. béveda .
béveda en béveda
. Porcentaje de # de comprobantes
Informacién . e : i
Controlar incompleta en . informacion ~ con informacion
11 . incompleta en % incompleta / total de | 98%
caja menor | comprobantes
) comprobantes de comprobantes
de efectivo . .
efectivo realizadas al mes
Analizar y Créditos Porcentaje de créditos # créditos aprobados
12 | evaluar aprobados frente a los % / total créditos 95%
- aprobados i - -
créditos créditos solicitados solicitados
fecha de entrega de
Analizar y Tiempo de Tiempo promedio en acta de créditos a 5
13 | evaluar andlisis y analisis y aprobacién dias comité de créditos - di
g 2 o . > ias
créditos aprobacion | de créditos por cliente fecha de recepcién
de acta de créditos
Porcentaje de los # de créditos con
o Errores en el ; . L
Liquidar . errores en el ingreso error de informacion
14 L ingreso . L % 1 90%
créditos . i de informacioén de / total créditos
informacion - L
créditos liquidados
fecha de entrega de
I Tiempo de . . confirmacion de
Liquidar Tiempo promedio en . o X 2
15|77 proceso de - Py dias créditos al socio - .
créditos SRS liquidar los créditos S ST dias
liquidacion fecha de liquidacién

de créditos

Elaborado por: Investigadora
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3.4 MANUAL DE PROCESOS

Disefiados los procesos y el Mapa de procesos es necesario elaborar el Manual
de Procesos, el mismo que se desarrollé con los procesos claves mejorados,
cabe sefalar que las mejoras en los procesos se los realizd en base a la
reduccion del tiempo de ciclo de cada proceso, considerando que en la mayoria
de los procesos se encontraron actividades de revision y aprobacion de la
gerente, y con la aceptacion de todos los involucrados en los procesos se
procedié a eliminar dichas actividades que no generan valor agregado, con estos
antecedentes el presente manual de procesos se constituye en la guia para la
correcta ejecucion de las actividades, porque permite identificar cada una de las
actividades, el area especifica en el que se desarrollan, las entradas, las salidas,
los proveedores, los clientes, los controles y los mecanismos implicados en los

procesos.

El manual est& estructurado de la siguiente manera:

Introduccion

» Descripcién de las revisiones
= Objetivo del manual
= Alcance del manual
» Representacion grafica de los procesos.- representacion de los diagramas
de flujo en Microsoft Office Visio
» Caracterizacion de los procesos.- esta ficha muestra toda la informacion
relacionada al proceso como son los proveedores, clientes, entradas,
salidas, los recursos e insumos, controles e indicadores.
» Descripcion de los procesos.- la ficha identifica las entidades y los
responsables de cada actividad, asi como también una breve descripcion

de cada proceso.

El manual de procesos claves de la COACSA se presenta a continuacion con su

estructura y formato respectivo.
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MANUAL DE PROCESOS CLAVES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO SANTA ANA DE NAYON

SONTA ANO6 DE NOYON LTDe.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

DESCRIPCION DE LAS REVISIONES

REV FECHA ALTERACION OBSERVACIONES
00 01-12 Emision Inicial
2009

Aprobacion Inicial
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1. OBJETIVO DEL MANUAL

El presente Manual de Procesos Claves tiene como objetivo principal
formalizar los procesos mediante la secuencia légica y ordenada de las
principales actividades que componen cada proceso. Es un documento
completo y actualizado que contiene diagramas de flujo que muestran la
cadena de las distintas actividades, e incluye fichas de procesos con las
dependencias  administrativas  que intervienen, precisando  sus
responsabilidades y la participacion de cada uno, convirtiéndose asi en la
herramienta de trabajo que contribuya al cumplimiento eficaz y eficiente de la

mision y objetivos estratégicos planteados por la cooperativa.
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2. ALCANCE DEL MANUAL

El manual de procesos aplica a todos los procesos claves de la cooperativa de
ahorro y crédito Santa Ana de Nayon, muestra un método estandar para la
ejecucion de los procesos y sus actividades, incluye informacion de los
insumos, productos, proveedores, clientes, recursos, controles e indicadores

de cada uno de los procesos.



SONTO &NO DE NOYON LTDO. PROCESO: MANEJAR CAPTACIONES cODIGO:
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO A
. CONSEJO DE
ATENCION AL CLIENTE CAJA ADMINISTRACION

INICIO

RECEPTAR
NECESIDAD DEL
SOCIO PARA
APERTURA DE
CUENTA

v

RECIBIRY
REVISAR
REQUISITOS

¢CUMPLE CON
TODOS LOS

CLIENTE Y

RT

REUNION CONSEJO
DE ADMINISTRACION

FIRMAR REPORTE Y
SOLICITUDES

)
NV

sl y \
v SOLICITUD
INGRESAR Y APROBACION DE RECEPTAR
DIGITAR DATOS CTA DEPOSITOS
DEL SOCIO EN B.1
SISTEMA ¢
< SOLICITAR FIRMA IMPRIMIR NUEVA
S
DEL SOCIO LIBRETA DE
SOLBANK AHORROS
IMPRIMIR UBICAR FOTO EN LIBRETA DE
SOLICITUD DE | | SOLICITUD AHORROS
APROBACION DE
CTA. ¢ %—\
LevgeLeTs ]
LIBRETA A SOCIO
A
FINAL DEL DIiA
GENERAR REPORTE
DE APERTURAS DE
CUENTA EN EXCEL ADJUNTAR A
_,| REPORTELAS
SOLICITUDES DE
APERTURA
IMPRIMIR
REPORTE DE
APERTURA DE
CUENTAS DE
AHORRO
REPORTE DE REPORTE
APERTURA DE SOLICITUD
CUENTAS IRMADAS

\/-\

YS

Figura 15— Diagrama de flujo mejorado Ménejar captaciones

Elaborado por: Investigadora
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Tabla 5- Caracterizacion de procesos Manejar captaciones
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Tabla 6 — Descripcion de procesos de Manejar captaciones

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA DE

L MAYOMN
77 % -
irA Ak iZodigo: A
Lyl
iﬂ‘;&g ks MAMUAL DE PROCESOS
coAcsh Pag. 1 de 2
MACROPROCES(O: MANEJO DE CAPTACIONES
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
RECIBIR MECESIDAD DE SOCI0
PARA APERTURAR LINA CLIEMTA, PEREOMAL
] RECIBIR MECESIDAD DEL ATEMCION AL |DE AHORROS AS1 COMO TAMBIEN ATENCION AL
SOCI0 CLIEMTE  |DARLE & COMOCER LOS CLENTE
SERVICIOS ¥ BEMEFICIOS QUE
COFRECE L& COOPERATIVA
RECIEIR v REVISAR LOS
REGUISITOS NECESARIOS PARS,
ABRIR L& CLUEMTA COMO SOM
ORIGIMALES ¥ COPIAS DE LA,
CEDLLA, DE CIUDADARNA,
) PAFELETA, DE VOTACION, PEREONAL
,  [RECBR Y REVISAR ATEMCION AL |CARTILLA DE PAGOD DE SERVICIO ATENCION AL
REGUISITOS CLIENTE  [BASICO ¥ UMA FOTO, S CUMPLE CLIENTE
COM TODOS LO REQUISITOS
COMTIMUA, & L& SIGLIENTE
ACTVIDAD CASO COMTRARIO SE
SOLICITA AL SOCIO QLE
WUELYA, & ENTREGAR LOS
REGQUISITOS
TNGERESAR AL SISTEME DE LA
NGRESAR, DIGITAR ¥ ATEMCION AL |COOPERATIV A PARA DIGITAR ¥ PERSCHNAL
3 |APROBARDATOS DELSOCIO | ™ 0 F ™ o o o b a0 DEL ATEMCION AL
AL SISTERA Or0 CLIEMTE
] IMPRIMIR SOLICITUD DB PERSOMAL
4 Tﬁ;ﬂ&iﬂumw DE ATE’:E“?PEAL APERTURA, DE CLEMTA, DE ATEMCION AL
AHORROD CLIENTE
ATENCIGN AL |ZCLICITAR AL SOCIO FIRMA EN PERSOMAL
5 |SOUCITAR FIRMA & SOCIO cLENTE |- SOLICITUD DE APERTURA DE ATEMCION AL
CLENT A DE AHORROD CLIENTE
ATENCIGN oL |IEICAR LA FOTOEN LA PERSCNAL
§ |UBICAR FOTOEMN SOLICITUD cLENTE | |FOLICITUD DE APERTURA DE ATEMCION AL
CLUENTA DE AHORRO CLIENTE
LLEMAR MAMULLMENTE L2,
? PAFELETA DE DEPOSITO DE N
;  |LEMAR PAPELETA DE ATEMCION AL |&PERTURS DE CUENTS DE ATENCION AL
DEPGSITO CLIEMTE  |AHORRO COMLOS DATOS DEL CLIENTE
SOCI0, NOMERC DE CLIEMTA, ¥
MOMTO & DEPOSITAR
ENWIAR AL SOCIO & Cads JUNTD
COM L& PAPELETA PARA EL
8  |ENVIAR AL SOCIO & CAA, Ca), DEPASITO DEL MOMTD DE PERSOMAL DE CAJA,
APERTURA, PROCESO B,

RECEPTAR DEPOSITO




55

COOFPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA DE
-.-:*'_;;’_-'-]5 at 9?'1 NAYD N
7 (A .
YA AVE Cadigo: A
g % 5
%J\;s\sfa,!ﬁ;@- MANUAL DE PROCESOS
coAcsa Pag. 2 de 2
MACROPROCESO: MANEJO DE CAPTACIONES
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSAEBLE
MPRIMIF: LIBRET A DE MPRIMIF: LIERETA DE AHORROS
¥ |aHoRROS A DEL MUEYO SOCIO PERS0NAL DE CAJA
ENTREGAR A SOCIO LA LIBRETA
10 |ENTREGAR LBRETA & SOCID Cah OF AHORRO PERSONAL DE CAJA
GENERAR REPORTE DE eI aL | FNAL DEL Dia, GEMERAR EL PERSONAL
11 |4PERTURA DE CUENTA EN LR |FEPORTE DE APERTURA. DE ATENCION AL
EXCEL CUENTAS EN EXCEL CLIENTE
) PERSONAL
ATEMCIGN AL [IMPRIMIR REPORTE DE APERTURA !
12 |MPRIMR REFORTE CLETE  |DE CLENTAS DE SHORRG ATEMCION AL
CLIENTE
AL REPORTE DE APERTURA DE
ADJUNTAR & REPORTE LAS )
13 |SoLemUDES DE apERTURS, | ATEMCION AL |CLENTAS ADJUNTAR TODAS LAS A?Eﬁ%ﬁﬁl_
oE CLENTA CLIENTE gli:;ucwunEs DE APERTURA DEL CLENTE
EM L& REMICHN DE
ADMINISTRACION RECIEIR EL
14 [|FECIBIR REPCRTE ¥ COMSEJODE  |oen RTE DE APERTURA JUNTO COMSE.JD DE
SOLICITUDES AOMIMISTRACIAN AOMIMISTRACION
CON LAS SOLICITUDES DE LA,
SEMBNA
ARCHIVAR LAS SOLICITUD DE
COMSEJODE APERTURA DE CLENTA, COMNSEJO DE
13 ARCHIVAR SOLICITUDES AOMIMISTRACIAN ABRIEMDO UMA, CARPETA PAR A ADMIMISTRACIEN
CADA SOCID
U YEZ CONOCIDAS LAS
1g |[IFMAR REPORTE ¥ COMSEJODE |2y 1oTUDES EL PRESIDEMTE DEL CORSEJD DB
SOLICITUDES ADMIMISTRACIAN ADMIMISTRACIGN
CONSEJO PROCEDE & FIRMAR EL
SE ARCHIVA LAS SOLICITUDES ————
iz |ARCHIAR REPORTE ¥ ATENCION &L [FIRMADAS POR CADA, SOCID, ATENEION AL
SOLICITUDES CLEMTE  |ABRIENDO ASTUNA CARPETA CLIENTE
PARS CADA LMD

Elaborado por: Investigadora
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

PROCESO: GESTION DE SERVICIOS
SUBPROCESO: RECEPTAR DEPOSITOS

cODIGO:
B.A

CAJA

INICIO

RECHBIR
RECH

VERIFICAR
PAPELETA DE
DEPOSITO,
EFECTIVO O

CHEQUE

VERIFICAR MONTO

(EL MONTOE
SUPERIOR A
$5000?

NO

SI

LLENAR ANEXO 3
FORMULARIO DE
TRANSACCION DE
$5000 Y ORIGEN
LICITO DE FONDOS

VERIFICAR SI
MONTO ES

SUPERIOR A $2000

ZES SUPERIOR -
A $20007? N
Sl
v INGRESAR Y
LLENAR ANEXO 1 DIGITAR DATOS | |
FORMULARIO DE DEL SOCIO EN
DECLARACION DE SISTEMA
FONDOS Y
FIRMAR Y FORMUL.
SOLICITAR FIRMA
DEL SOCIO EN
FORMULARIO

< IMPRIMIR
e
—» COMPROBANTE DE
SOLBANK DEPOSITO
A
VERIFICAR S| EL
SOCIO ENTREGA | No COMPROBANTE DE
LIBRETA DE DEPOSITO
AHORROS %\
FIRMAR Y
s || s
LIBRETA?
‘ COMPROBANTE
S| A
¢ ENTREGAR
COMPROBANTE AL
RECIBIR Y S0CI0
ACTUALIZAR
LIBRETA DE
AHORROS
v 3
ENTREGAR CO'—%?;‘JASE’\'I'—O Y
>
LIBRETA AL SOCIO PAPELETA
ADJUNTAR
PAPELETA Y
COMPROBANTE
PARA REALIZAR
REPORTE DE CAJA
REALIZAR
CIERRE DE
CAJA
c6
FIN

Figura 16 — Diagrama de flujo mejorado Receptar depdsitos
Elaborado por: Investigadora
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Tabla 7 Caracterizacion de procesos Receptar depdésitos
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Tabla 8 — Descripcion de procesos de Receptar depositos

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA DE

PN NAYON
f.. \-ﬁ&{. -
HIZY iﬁ Codigo B
e Vi F
%&tﬁ_ﬁfd;k- MANUAL DE PROCESOS
coAcsa Pag. 1de 2
MACROPROCESO: GESTION DE SERVICIOS
PROCESO: RECEPTAR DEPOSITOS
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
RECIBIR * VERIFICAR DATOS DE
L& PAPELETA DE DEPOSITO
RECIBIR * VERIFICAR PAPELETA, COMD SOM LA FECHS, NOMBRE
1 |DE DEPOSITO, EFECTIVG © Cads  |DEL SOCI0, NOMERD DE CUENTA [PERSOMAL DE CaJA
CHEGRILE ¥ MOMTO EM LETRAS
MUMERDS, 851 COMO TAMBIEN EL
MCMNTO EM EFECTIVG O CHEGLE
VERIFICAR Sl EL DEPOSITO ES
2 |WERIFICAR MONTO RECIBIDO CALL | o OR & $2000 PERSOMAL DE CAJA
51 EL MONTO ES MAYOR & $5000,
LLENAR SNEXO 3 FORMULARIC LLENAR SNEXO 3 FORMULARIC
¥ |DE TRANSACCION CAJA T IoE TRANSACCION DE 3a000 ¥ [Foooial DECALA
ORIGEM LICITO DE FONDOS
VERIFICAR S EL MONTO ES
4 |SUPERIOR & $2000 CaJA S EL MONTO ES MAYOR & 5000 [PERSOMAL DE CAA
SI EL MONTO & DEPOSITAR ES
VERIFICAR 51 EL MONTO ES
5 CaJds  [MEMOR & $5000, PERO MAYOR A [PERSOMAL DE CaJA
SUPERIOR & $2000
$2000,
51 EL MONTO & DEPOSITAR ES
M&YOR A $2000 ¥ MERCOR &
LLEMAR AMEXD 1 FORMULARIC
®  |DE DECLARACION DE FONDOS Cade, 95000, LLENAREL ANEXO1 — PERSONAL DE Cads
FORMULARIC DE DECLARACION
DE FONDOS
EM CUALGLIERA DE LOS DOS
FIRM&R ¥ SOLICITAR FIRMA DEL C&50S5 SE FIRMA ¥ SE SOLICITA
T 2000 EN FORMULARIO CAJA 1ol 0010 FIRMAR EL PERSOMAL DE CAJA
FORMULARIQ RESPECTIVD
ARCHIYAR FORMULARIC EM
5 |&RCHIYAR FORMULARIO CAJds  |CARPETA DE FORMULARIOS DE  [PERSOMAL DE CAJA
DEPGSITOS
MGRESAR v DIGITAR DATOS DEL
9 EOG;E:S;FEI E:S'TTE’E‘MTMDS DEL | cags  |SOCIO ENEL SISTEMA DELA PERSOMAL DE CAJA
COOPERATIVA,
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA DE

LN NAYON
3,* \‘gﬂq‘. \ -
iyA AVE Codigo B
o ™ W
?*?ﬂ,\,_-\g P MANUAL DE PROCESOS
coAcsa Pag. 2 de 2
MACROPROCESO: GESTION DE SERVICIOS
PROCESO: RECEPTAR DEPOSITOS
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
VERIFICAR S EL S0CI0 EMNTRESS
10 EE’;'E'T?EESEEEEDE;THEGA CaJda  |LA LIBRETA DE AHORROS AL PERSOMAL DE Cis,
MOMENTE DEL DEPGSITO
S| ENTREGA L& LIBRETA DE
RECIBIR % ACTUALIZAR LIBRETA SHORROS RECIEIR
" IoE aHORROS CAJA o TUALIZAR Lo MISMe COMEL | TroomAL DE CALS
DEPOSITO
EMTREGAR LIBRETA DE
12  |EMTREGAR LIBRETA DE AHORROS | CaJa  |AHORROS ACTUALIZADS, A PERSOMAL DE Cis,
SOCIO
S EL SOCI0 MO ENTREG S,
13 g”;ﬂgﬁg OMPROBANTE DE Cads  |LIBRETA DE AHORROS MPRIMIR  |PERSONAL DE CoJs
COMPROBANTE DE DEPOSITO
FIRMAR v SOLICITAR & SOCIO
14 ;'grg'lgﬁ ' SOLICITAR FIRMA & il |FIRMA EM EL COMPROBANTE DE  |PERSOMAL DE Cid
DEPOSITO
EMTREGAR COMPROBAMNTE AL EMTREGAR COMPROBANTE DE
15 |oooo CAIA | oEpasiTo AL SOCIo PERSOMAL DE CiJs,
COLOCAR SELLO ¥ FIRMA EN COLOCAR SELLO ¥ FIRMA EN LA
15 |papELETS, CAJA | DAPELETA DE DEPSSITO PERSOMAL LE A4
ADJUNTAR PAPELET S,
ADJUNTAR PAFELET S, COMPROBANTE PARS
7 | COMPROBANTE PARA REPORTE CAJA T ONTINUAR CON PROCESD PERSONAL DE CAJA
RE&LIZAR CIERRE DE CaJ8 (C5)

Elaborado por: Investigadora




SONTE® N6 DE NOYON LTD6. PROCESO: GESTION DE SERVICIOS CODIGO:
CooPERATIVA DE AHORRO ¥ cREDITO SUBPROCESO: EFECTUAR RETIROS B.2
CAJA
INICIO
RECIBIR PAPELETA, CONSULTAR A
LIBRETA DE ASISTENTE
8 > CONTABLE DE QUE
AHORRO Y CEDULA A
DE IDENTIDAD BANCO SERA EL
CHEQUE
DIGITAR EN
VERIFICAR DATOS SISTEMA EL
DE PAPELETA, | NO BANGO Y MONTO
CEDULA Y LIBRETA DE RETIRO
—
SOLBANK
IMPRIMIR PAPELETA DE
INGRESAR Y
PAPELETA DE RETIRO EN
DIGITAR DATOS > CHEQUE Y COPIA
DEL SOCIO EN sl RETIRO EN
SISTEMA CHEQUE Y COPIA
— FIRMAR Y
SOLICITAR FIRMA
SOLBANK DEL SOCIO EN
ADJUNTAR PAPELETA Y COPIA
PAPELETA DE
RETIRO EN CHEQUE
VERIFICAR SI EL JUNTO CON
MONTO ES MAYOR PAPELETA INICAL
A $800
v
) EMITIR CHEQUE
RETIRO ES
MAYOR A $800 "
Nvo ENTREGAR
CHEQUE A SOCIO
ENTREGAR
DINERO EN
EFECTIVO
ACTUALIZAR ADJUNTAR
LIBRETADE '« PAPELETAS A
AHORROS »  REPORTE DE
‘ CAJA
SELLAR Y FIRMAR REALIZAR
PAPELETAS CIERRE DE
CAJA
‘ c6
ENTREGAR
LIBRETA Y CEDULA FIN

Figura 17— Diagrama de flujo mejorado Efectuar retiros
Elaborado por: Investigadora
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Tabla 9 - Caracterizacion de procesos Efectuar retiros
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Tabla 10— Descripcion de procesos de Efectuar retiros

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA DE
o MAYON
77 \% »
;54 Ay g Codigo: B2
i\'ﬁ‘;&gfﬂ;ﬁ-' MANUAL DE PROCESOS
coacse Fag. 1de?
MACROPROCES(Q: GESTION DE SERVICIOS
PROCESO: EFECTUAR RETIROS
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
RECIBIR PAPELETA DE RETIRD
RECIBIR PAPELETA, LIBRETA, ¥ JUNTO COM LIBRETA, DE
T |cepuLa DEL Socio CAMA | A HORROS ¥ CEDULA, DE PERSOMAL DE CAJA
CILID DA
YERIFICARGLE LOS DATOS DE

WERIFICAR DATOS DE PAPELETA,
CEDULA % LIBRETA

CALA

L& PAPELETA, DE RETIRG COMO
SOM L& FECHA, NOWMERE DEL
SO0, MOMERS DE CLEMTA, v
MORTO EM LETRAS Y MUMEROS
A5 COMO TAMBIEN L&, CEDULA,
DE CIUDADAMNA, v LIBRETA,
ESTEM CORRECTOS, S LOS
DATOS ESTAN INCORRECTOS
SOLICITAR AL SOCI0 YOLVER &
REFETIR PAPELETA CASD
COMTRARIO CONTINUAR CON
PROCESO

PERZOMAL DE CAJA

INGRESAR Y DIGITAR DATOS DEL
SOCID EM SISTEMA

C),

IMGRESAR Y DIGITAR DATOS DEL
SOCIC EM EL SISTEMAS DE LA
COOPERATI A,

PERSOMAL DE CAuln

WERIFICAR SIEL MONTO ES
MAYOR & F300

AL

WERIFICAR 51 EL MORMTC &
RETIRAR EL MANCR & $300

PERZOMAL DE CAJA

EMTREG AR DINERDC A SO0

CALA

SIEL MOMNTO & RETIRAR ES
MERCR & F500, SE EMTREGA EL
DIMERC AL SOCIC

PERSOMAL DE CAuln

ACTUALIZAR LIBRETA

C),

SE ACTUALIZA LA LIBRETA DE
AHORROS COM EL RETIRO
EFECTUADC

PERSOMAL DE CAuln

SELLAR Y FIRMAR PAPELETA

C),

SELLAR Y FIRMAR LA PAPELETA
DE RETIRC

PERSOMAL DE CAuln

EMTREGAR LIBRETA % CEDULA &
SOCIC

CALA

ERTREGAR LA LIBRETA DE
AHORROS ¥ L& CEDULA DE
CIUDADANA AL SOCID

PERSOMAL DE CAuln

ADJUMT AR PAPELETAS PARA
REPORTE

CALA

ADJUNT AR PAPELET DE RETIRG
PARA PROCEDER COM EL
PROCESC REALIZAR CIERRE DE
CALL (S )

PERZOMAL DE CAJA
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA DE

. NAYON
; \‘gﬁr{ \ .
G i&; i—odigo B2
%,\,,Jgfd;ie?- MANMUAL DE PROCESOS
coACsEA Pag. 2de 2
MACROPROCESO: GESTION DE SERVICIOS
PROCESO: EFECTUAR RETIROS
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
51 EL MOMNTO & RETIRAR ES
CONSLULTAR & ASISTEMTE ME&YOR & $500, SE CONSULTA &
10 | coNTABLE EL BANCO CAA | IS TENTE CONTABLE EL Banco || =oAL DE CAJA
DEL CUAL SE EMITIRA EL CHEGILE
DIGITAR EM EL SISTEMA DE LA,
COOPERATIVA, EL MOMTO, EL
" fﬂ'g,',]fg EEEE(;,_,SEIS\E&E; coJds  [MOMERO DE CHEGUE ¥ EL BANCO |PERSOMAL DE Caa,
' CON EL QUE SE REALIZARA EL
RETIRC
IMPRIMIR PAPELETA DE RETIRG EM IMPRIMIR PAPELETA DE RETIRG EM
12 | rEQUE CAIA | PERSOMNAL DE Cada,
FIRM&R * SOLICITAR FIRMA AL
FIRM&R * SOLICITAR FIRMA AL
13 |2o0io BN PAPELETA ¥ CORLA Cads  |SOCIo EM LA PARELETA DE PERSOMAL DE CAJA
RETIRG EM CHEGILE % COPIS,
ADJUNTAR PAPELET & DE RETIRO
ADJUNTAR PAPELET & EM CHEGILIE
14 | ol PAPELET A MICIAL cads  |EMCHERUE JUMTD COM PERSOMAL DE Call
PAPELETA, DE RETIRG IMClAL
15 |EMITIR CHEGUE cadh  [EMITIR CHEQUE PARA EL RETIRG  |PERSOMAL DE Caa,
EMTREGAR CHEGLE &L SOCID Y
CONTIMUAR & L& ACTIIDAD
16 |EMTREGAR CHEGUE AL SOCIO CAJA | 141 17AF LIBRETA DE PERSOMNAL DE Cada,
AHORROS

Elaborado por: Investigadora



SONTO N6 DE NOYON LTDO.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

PROCESO: GESTION DE SERVICIOS

CcODIGO:
B.3

ATENCION AL CLIENTE

SUBPROCESO: REALIZAR INVERSIONES
GERENCIA

INICIO

RECIBIR
NECESIDAD DEL
SOCIO PARA
REALIZAR
INVERSIONES

INGRESAR Y
DIGITAR DATOS
DEL SOCIO Y
POLIZA EN
SISTEMA

ANOTAR NUMERO
DE INVERSION

A

REALIZAR
TRANSFERENCIA DE
CUENTA DE
AHORROS A PLAZO
FIJO

A

IMPRIMIR POLIZA A
PLAZO FIJO

v

POLIZA PLAZO
FIJOY DOS

COPIAS

0

SOLBANK

RECIBIR POLIZA

/

REVISAR POLIZA A
PLAZO FIJO

SOLICITAR FIRMA

DEL SOCIO

v

ENTREGAR
ORIGINAL DE
POLIZA AL SOCIO

FINAL DEL DIA

POLIZA EN
BOVEDA

APROBAR Y
FIRMAR POLIZA A
PLAZO FIJO

ENVIAR POLIZA

REALIZAR
ENTREGAR COPIA ASIENTOS
DE POLIZA A CONTABLES FIN
CONTABILIDAD DIARIOS
1.1

Figura 18 Diagrama de flujo mejorado Realizar inversiones
Elaborado por: Investigadora
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Tabla 11 -Caracterizacion de procesos Realizar inversiones
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Tabla 12— Descripcion de procesos de Realizar inversiones

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA DE
P> MAYON
77 \% »
;‘E-l iig Codigo B3
peitay |
?";s'\‘t_hfd;,;e MANMUAL DE PROQCESQOS
coacse F'EQ. 1de 2
MACROPROCESO: GESTION DE SERVICIOS
PROCESO: REALIZAFR. INVERSIONES
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
aTECIGn [FECIBIR LA NECESIDAD DEL PERSOMAL
1 |RECIEIR NECESIDAD DEL 30CIO |~ "2 |SOCIO PARA REALIZAR ATEMCION AL
INVERSIOMES A PLAZOD FIIO CLIEMTE
INGRESAR * DIGITAR DATOS DEL CERSONAL
,  [MGRESAR ¥ DIGITAR DATOS DE ATEMCION |SOCI0 Y DE L& SOLICITUD DE ATENCION AL
LA SOLICITUD EM EL SISTEMA, &L CLIEMTE [INWERSION EM EL SISTEMA DE LA, CLIENTE
COOPERATIY A,
. - |&MOTAR EL MOMERC DE PERSOMAL
3 m‘;;g:gﬁ‘ MLMER DE :‘LTETI‘;'E:‘E SOLICITUD DE INVERSION GUE ATEMCION AL
SPARECE EM EL SISTEMA, CLIEMTE
RE&ALIZAR TRAMNSFEREMNCIA EM EL PERSONAL
,  [FEALIZAR TRANSFERENCIS EN ATEMCION |SISTEMA DE L& CUENTA DE ATENCION AL
SISTEMA, AL CLIEMTE |AHORROS & L& CUEMT A DE CLIENTE
PLAZO FILIO
. . : PERSOMAL
: ATEMCION |IMPRIMIE POLIZA DE INVERSORN & .
5 [MPRMIR POLIZ& & PLAZOFUO | e e hos coPlas ATEMCION AL
CLIEMTE
. RECIBIR L& POLIZA DE INVERSION
E  |RECIBIR POLIZA & PLAZO FIO GERENCIA |\ 020 Fl GEREMTE
SMALIZAR L POLIZA DE
INWERSION COMSIDERANDO EL
MOMTO, EL PLAZO W LOS
INTERESES GIUE GEMERA, ASH
. COMO LOS DATOS DEL SOCI0, S|
7 |REVISAR POLIZA & FLATOFMO | GERENCIA | /) ne o Con ool n GEREMTE
COMTIMUAR CON EL PROCESD,
CASD COMTRARIO WOLYER A
INGRESAR ¥ DIGITAR DATOS DEL
SOCIO Y POLIZA EN EL SISTEMA,
APROBAR ¥ FIRMAR POLIZA, & APROBAR ¥ FIRMAR LA POLIZA,
5 lpLazo Fuo GERENCIA | ne \VERSION & PLAZO FIIO GERENTE
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA DE

L NAYON
;}: \‘gﬁr{ \ .
5 YA ‘E; Zodigo B3
e W8
X MANUAL DE PROCESOS
coACsEA Pag. 2de 2
MACROPROCESC: GESTION DE SERVICIOS
PROCESO: REALIZAR INVERSIONES
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
. [RECIBIR PALIZA ¥ SOLICITAR AL PERSOMAL
q Egl'_-l';gm FIRMS, & SOCIO BN :‘LTE'I“_’EEPE SOCIKD LA FIRMA EN L& POLIZA, ATENCIGN AL
DE INWERSION & PLAZO FLIO CLIENTE
1g |ENTREGAR POLIZA ORIGINAL & | ATENCION |ENTREGAR POLIZA DE INVERSION :TEEKS:%}L’E‘:L
SOCI0 AL CLEENTE |ORIGINAL AL SOCIO
CLIENTE
aEnCiGn | PL FNAL DEL DIt 8RCHIVAR PERSORAL
1 |BRCHIVAR POLIZA & PLAZOFHO |, TEFEY [POLIZA A PLAZO FIUO EN ATENCION AL
BOVEDA CLIENTE
EMTRE-AR LUFTA TE PFULLLA A PERSORMAL
1, |ENTREGAR COPISDEPOLIZA & | ATENCION |CONTABILIDAD PARS PROCEDER | ,"2R20
CONTABILIDAD AL CLIENTE |COM EL PROCESO REALIZAR il

ASIFRTOS CONTARI ES DIAEIGS

Elaborado por: Investigadora



PROCESO: GESTION DE SERVICIOS

< CODIGO:
SANTE GG DE NEYON LTDES. SUBPROCESO: REALIZAR TRANSFERENCIA | pea
DE DIVISAS
CAJA
INICIO
RECIBIR
NECESIDAD DEL
SOCIO DE 3
REALIZAR
TRANSFERENCIAS ARCHIVAR
PAPELETAS JUNTO
CON
RECIBIR Y DECLARACION
VERIFICAR
PAPELETA DE
MONEY GRAM
PAPELETAS
} v
DECLAR.
INGRESAR AL
SISTEMA MONEY
GRAM
>
S———
ENTREGAR O
RECIBIR DINERO
INGRESAR CLAVE,
DATOS DE LA IMPRIMIR
PERSONA QUE COMPROBANTE
ENVIA O RECIBE DE
DINERO TRANSFERENCIA Y
COPIA
DIGITAR
INFORMACION DE COMPROBANTE
PAIS DE ORIGEN O DE
DESTINO DEL TRANSFERENCIAY
DINERO coPlA
v
INGRESAR MONTO,
COMISIONES E FIRMAR Y SOLICITAR
IMPUESTOS FIRMA DEL CLIENTE
EN COMPROBANTE

|

INGRESAR DATOS
DEL BENEFICIARIO

v

ANOTAR EL
NUMERO DE
REFERENCIA DE
TRANSFERENCIA

!

SOLICITAR AL
CLIENTE QUE
LLENE Y FIRME
DECLARACION SRI

v

FIRMAR EN
DECLARACION

DE TRANSFERENCIA

A

ENTREGAR
COMPROBANTE DE
TRANSFERENCIA
AL CLIENTE

A

ADJUNTAR COPIA
COMPROBANTES A
REPORTE DE CAJA

)

REALIZAR
CIERRE DE
CAJA
C.6

FIN

Figura 19 Diagrama de flujo mejorado Realizar transferedeiaivisas
Elaborado por: Investigadora

70



71

Tabla 13— Descripcion de procesos de Realizar transfeaateidivisas
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Tabla 14— Descripcion de procesos de Realizar transfeaateidivisas

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA DE

. NAYON
A »
iyA AVE iZodigo BB
pitny |
L\ MANUAL DE PROCESOS
coACsEA Pag. 1de?2
MACROPROCESO: GESTION DE SERVICIOS
PROCESO: REALIZAR TRANSFERENCIA DE DIVISAS
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
RECIBIR LA MECESIDAD DEL
SOCID PARA REALIZAR
1 RECIBIR MECESIDAD DEL SOk CANA TRANSFERENCIA DESDE O HACIA PERSOMAL DE CAJA
EL EXTERIOR
RECIBIR % YERIFIZAR L&
RECIBIR % “ERIFICAR PAPELETA, PAPELETA DE MOKEY GRAM,
2 DE MOMEY GRAM CALA WERIFICAMDO DATOS DEL PERSONAL DE CAJA
BEMEFICIARIO
INGRESAR &AL SISTEMA MOREY INGRESAR &AL SISTEMA MOREY
3 CRAM Calh CRAM PERSOMAL DE CAJA
INGRESZAR CLAVE % DATOS DE LA, INGRESRA LA CLAVE Y DATOS
4 PERSOMA QUE RECIBE O EMYI14, Al DE L& PERSOMA QUE RECIBE O PERZOMAL DE CAJA
DiMER EMwia EL DINERD
. , DIGITAR LA INFORMACION DEL
5 DIGIT AR INFORMACION DEL PAIS CaA PAJS DE DESTING ¥ ORIGEM DEL  |PERSOMAL DE Cala,
DE DESTIMG U ORIGEN
DIMER
INGRESAR EM EL SISTEMA EL
INGRESAR MORTC, COMISIGN E MACMT O, LA COMISIEN E
5 IMPLESTOS CALA IPLESTSS QUE GENERARA, LA, PERSONAL DE CAJA
TRAMNSFEREMCIA,
INGRESAR DATOS DEL INGRESAR DATOS DEL
7 BEMEFIZIARIC Al BEMEFICIARID EM EL SISTEMA, PERSONAL DE CAJA
AMOTAR EL MOMERC DE
SMOTAR EL MOMERO DE REFEREMCIA DE L&,
3 REFEREMCIA DE TRAMNSFEREMCIA, AL TRAMNSFEREMCIA EM LA PERSONAL DE CAJA
PAPELETA,
SOLICITAR AL CLIEMTE QUE
SOLICITAR AL CLIEMTE QUE LLEME
9 v FIRME DECLAR ACION SR CAaLA EIEfN:HT FIRME EL FORMULARIO |PERSOMAL DE CAJA




73

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA DE

. NAYON
f.. \-ﬁ&{. -
iyA AVE Codigo BB
e 1%
-?*:'s;\,_égfd;ie?- MANUAL DE PROCESOS
coAcsa Pag. 2 de 2
MACROPROCESO: GESTION DE SERVICIOS
PROCESO: REALIZAR TRANSFERENCIA DE DIVISAS
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
10 |FIRMAR DECLARACION SR CANA ;ISIMAH L& DECLARARCION DEL PERSOMAL DE CAJA
ARCHW AR PAPELETA DE MONEY
ARCHWAR PAPELETAS CORN
1 DECLARACICH CAaLA GRAM JUNMTO SO LA, PERZOMAL DE CAJA
DECLARACION DE SRI
EMTREGAR O RECIBIR DINERC DE
12 |EMTREGAR O RECIBIR DINERD Al TRANSFERENCIA PERZOMAL DE CAJA
IMPRIMIE COMPROBARTE DE IMPRIMIE COMPROBARTE DE
13 TRAMSFEREMCIA % COPLA, A TRAMSFEREMCIA % UMA COPLL, PERSONAL DE CAJA
FIRMAR % SOLICITAR FIRMA AL
14 QEE?EJES;CII_E;;EE:;T%UENTE Calh CLIEMTE EM COMPROBAMTE DE PERSOMAL DE Cada,
TRAMNSFEREMCIA,
EMTREGAR COMPROBARMTE DE EMTREGAR COMPROBARMTE DE
13 TRAMSFERERMCIA &L CLIEMTE CALA TRAMSFEMCIA AL CLIEMTE PERSONAL DE CAJA
ADJUNTAR CORPLL DE ggiql-ggroﬂéifﬁg ISEDE
16 |COMPROBAMTE PARA REALIZAR CAaLA PERZOMAL DE CAJA

CIERRE DE Caua

TRAMNSFEREMCIA PARS PROCESD
REALIZAR CIERRE DE CAJA (C,6)

Elaborado por: Investigadora




SONTO 6N6 DE NOYON LTD®O. PROCESO: GESTION DE SERVICIOS . CODIGO:
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SUBPROQESO: REALIZAR CAMBIOS AL DIA B.8
ATENCION AL CLIENTE GERENCIA
'\IO
RECEPTAR
GARANTIA
r»  (CHEQUE)Y < VERIFICAR
LIBRETA DE HISTORIAL
AHORRO CREDITICIO DEL
¢ SOCIO EN EL
SISTEMA

NO | VERIFICAR DATOS
DE LA GARANTIA

RECEPTAR
GARANTIA
N
FIRMAR GARANTIA REVISAR Y
ANALIZAR
REPORTE
INGRESAR
DIGITAR DATOS
DEL SOCIO Y
GARANTIA 5 ) :
EN SISTEMA —»|  FINDELDIA :
_ :
SOLBANK f FIRMAR REPORTE
VERIFICAR :
CHEQUES Y :
COMPROBANTES :
IMPRIMIR :
COMPROBANTE DE v ;
CAMBIO CON :
: PIA DE
conA CENERAR : REPORTE
REPORTEEN |4 :
i EXCEL, :
REPORTE Y DOS :
—» COPIAS :
COMPROBANTE Y i :
COPIA \_{—\ :
IMPRIMIR
REPORTE Y DOS | : ADJUNTAR
COPIAS : CHEQUES Y SUS
FIRMAR REPORTE : COPIAS A
: CONTROL DE
SOLICITAR FIRMA : CHEQUES
DEL SOCIO :
¢ COPIA DE A
REPORTE :
: CONTROLAR
ENTREGAR : CHEQUES
COMPROBANTE AL 5 £a
SocIo :
ADJUNTAR A
EFECTUAR REPORTE :
RETIROS | CHEQUESY sus ! :
B.2 COPIAS, :
COMPROBANTES

FIN

Figura 20 Diagrama de flujo mejorado Realizar cambios al dia

Elaborado por: Investigadora
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Tabla 15— Descripcion de procesos de Realizar cambiogal d
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Tabla 16— Descripcion de procesos de Realizar cambiogal d

77

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA DE
. MAYON
7¢ % "
;‘E-l A Codigo BB
ey |}
-?*fs;x‘t_-\g P MANMUAL DE PROQCESQOS
coACSsA Pag. 1de?2
MACROPROCESO: GESTION DE SERVICIOS
PROCESO: REALIZAR CAMBIOS AL DIA
MNo. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
’ RECEPTAR GARAMTIA v LIBRETA, ATEMCIEN Eggggfiﬁéﬂ@ﬁ??ﬁ[ﬂlﬂ;;ﬂg ATEMCICHN AL
DE AHORRDS AL CLIEMTE DE AHORROS CLIEMTE
WERIFICAR LOS DATOS DE LA
GARMANTIA (CHEQUE), SI LA
2 VERIFICAR DATOS DE LA ATEMCION |GARANTIA ESTA INCORRECTA, ATEMCICON AL
GARAMTIA AL CLIEMTE |DEVOLYWER AL SO0ZiD CASOD CLIEMTE
CONTRARID COMTIRUAR COM EL
PROCESD
. ATEMCICR . ATERCIGN AL
3 RECEPTAR GARLRMTIA AL CLIENTE RECEPTAR GARLRMTIA CLIEMTE

WERIFICAR EL HISTORIAL
CREDITICIO DEL SO0CI0 Y
WERIFICAR S EZTA HABILITADO

o [VERIFICARHISTORIAL CREDITICIO | ATENCION [P&RA FROCEDER CONEL CAMBIO|  ATENCION AL
DEL S0CID AL CLIENTE |DE CHEQUE, SI NG LO ESTA, CLIENTE
DEVOLVER GARANTIA AL SOCIO
CASO CONTRARIO COMTINUAR
COM EL PROCESO
. ATEMCION . ATEMCION AL
5 |FIRMAR GARANTIS at o) pyore [FIRMAR GARANTis il
INGRESAR ¥ DIGITAR DATOS DEL | ATENCION | Mo oonr ¥ DIGITARDATOSDEL |\ o ar )
5 lsocio v caranTia Al CLIENTE [Z0C10 ¥ LA GARANTIA ENEL CLIENTE
SISTEMA DE LA COOPERATIVA
. ?:EETEEE E;Riﬁ?g gpf D05 | ATENCION MPRIMIR COMPROBINTE DE ATENCION AL
AL CLIENTE |CAMEIO AL Dis, ¥ DOS COFIAS CLIENTE
COPIAS
ATENCION |SOLICITAR AL SOCIO GUE FIRME | ATENCIGN AL
G [SOLICITAR FIRMA AL SOCIO AL CLIENTE [EN EL COMPROBANTE CLIENTE




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA DE

l,,mﬁﬁr NAYON
o o
;"f ¢ W ) TR
(VA AVE Codigo: B8
3’\ Uy s MANUAL DE PROCESOS
coacsa Pag. 2 de 2
MACROPROCES(: GESTION DE SERVICIOS
PROCESO: REALIZAR CAMBIOS AL DiA
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
EMTREGAR EL COMPROBANTE AL
g |ENTREGAR COMPROBANTE AL ATEMCION |S0OCI0 PARS GUE PROCEDA CON ATEMCION AL
SOCI0 AL CLIEMTE |EL FROCESC EFECTUAR RETIROS CLIENTE
B2)
. |AL FINAL DEL Dis VERIFICAR LOS .
1o |YERIFICAR CHEQUES v ATENCION | e e e o aree oo | ATENCION AL
COMPROBANTES AL CLIENTE |, CLIEMTE
ATENCION |GEMERAR REPORTE DE CAMBIOS ATEMCION AL
11 |GEMERAR REPCRTE EM EXCEL p
&L CLIEMTE | AL Dia EM EXCEL CLIEMTE
STEMCIGN ATEMCION AL
12 |MPRIMR REFORTE Y DOS COPIAS |, * o= IMPRIMIR REPORTE ' DOS COPIAS CLENTE
STEMCIGN ATEMCION AL
13 |FIRMAR REPORTE ¥ COPIAS sl CLIENTE | TRMAR EL REFORTE ¥ COPIAS CLENTE
ADJUNTAR CHEQUES, COPIAS v ADJUNT AR CHEQUES, CORIAS .
14 |COMPROBANTES v ENVIAR A cEREncl |COMPROBANTES ¥ ENVIAR A ATENCION AL
CERENTE GEREMTE PARA SU POSTERIOR CLIEMTE
ANALISIS
REVISAR ¥ AMALIZAR REPORTE,
SIEL REPORTE ESTA
IMCORRECTS DEVOLYER &
15 |REWISAR ¥ AMALIZAR REPORTE | GEREMCIA [ATEMCION AL CLIEMTE PARA GLE EREMTE
WUELY & & GENERAR REPORTE
CAS0 COMTRARIC CONTINUAR
CON PROCESO
16  |FIRM&R REPORTE GEREMCIL |FIRMAR EL REPORTE ¥ COPIAS GEREMTE
ARCHWAR LA COPLA DE
17 |ARCHMWAR COPLA, GERENCIA | o e A RIoS AL Dia GEREMTE
ADJUNTAR CHEQUES, COPIAS Y gg:;’;&iﬁ?ggupﬁfoms i
18 |COMPROBAMNTE PARA EREMCIL, GEREMTE
COMTROLAR CHEQLES CONTINUAR PROCESO
CONTROLAR CHEQLES (E4)

Elaborado por: Investigadora




INICIO DEL DIA

LLENAR
COMPROBANTE DE
ORDEN DE PEDIDO

DE EFECTIVO DE
CAJA

ORDEN DE PEDIDO
DE EFECTIVO Y 2
COPIAS

\_(\

FIRMAR ORDEN DE
PEDIDO Y COPIAS

INGRESAR Y
APROBAR
VALORES AL
SISTEMA

-

e
SOLBANK

FIRMAR
COMPROBANTE Y
COPIAS

A
APROBAR MONTO
EN EL SISTEMA'Y

RECIBIR
COMPROBANTE Y
COPIAS

SOLBANK

FIN DEL DIA

LLENAR
COMPROBANTE DE
ORDEN DE
ENTREGA DE
EFECTIVO

ORDEN DE
ENTREGA DE
EFECTIVOY 2

COPIAS

ENTREGAR
DINERO CON
ORIGINAL,
COMPROBANTE Y

ENTREGA DE COPIA

FIRMAR ORDEN DE

EFECTIVOY

NO

COPIAS

VERIFICAR DINERO
RECIBIDO

(EL MONTO ES
CORRECTO?

g > SONTE ANO DE NOYON LTDeO. PROCESO: GESTION DE CAJA CODIGO:
VS g s SUBPROCESO: CONTROLAR CAJAMENOR | B4
CAJA ATENCION AL CLIENTE

Sl
v ENTREGAR
—» ORIGINALES DE
DEPOSITAR COMPROBANTE
DINERO EN
BOVEDA
4
REALIZAR
ASIENTOS
CONTABLES
FIRMAR DIAIR1|os
COMPROBANTE DE :
ENTREGA
FIN
Y
COPIAS

COMPROB
PEDIDO Y
ENTREGA

Figura 21— Diagrama de flujo mejorado Controlar caja menor
Elaborado por: Investigadora
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Tabla 17— Descripcion de procesos de Controlar caja menor
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Tabla 18— Descripcion de procesos de Controlar caja menor

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA DE

. NAYON
:;:! \‘gﬁr{ .
iyA AVE Codigo C2
iy |
%\:s\jf‘!'/i& MAMNUAL DE PROCESOS
coAcsa Pag. 1 de 2
MACROPROCESO: GESTION DE CAJA
PROCESO: CONTROLAR CAJA MENOR
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
L
1 gggEéﬂOEIIEAF‘SEDIDD DE EFECTIWG Y A8, FEDIDO DE EFECTIVO CON DOS PERSOMAL DE CAJA
COPlAS
FIRMAR ORDEM DE PEDIDD v FIRMAR EL COMPROBAMTE DE
2 COoPlas A ORDEM DE PEDIDO DE EFECTIW D PERSONAL DE CAJA
RECIBIR EL COMPROBANTE DE PERSOMAL
5 RECIBIR COMPROBAMTE DE ORDEM | ATEMCION |ORDEN DE PEDIDO DE EFECTIVG v ATENCION AL
DE PEDID AL CLIEMTE |WERIFICAR EL MOMTO CLIEMTE
SOLICIT AL
. [INGRESAR ¥ APROBAR EL
INGRESAR % APROBAR VALORES | ATEMCIOM PEHSQN'E"L
4 |ENEL SIETEMA 21, CLIENTE |MONTO SOLICITADO EN EL ATEMCION AL
SISTEMA, CLIEMTE
FIRMAR COMPROBAMTE ¥ ATEMCION FIRMAR COMPROBAMTE v PERSOMAL
5 EMTREGAR MONTO SOLICITADS & AL CLIEMTE EMTREGAR MORTC SOLICITADC ATEMCIGH AL
CaJs Y COMPROBAMTE Y COMPROBANTE DE PEDIDD CLIEMTE
APROBAR MOMTO EM EL SISTEMA RECIBIR COMPROBANTE ¥
5 Y RECIBIR COMPROBAMTE % CAalL COPIAS Y APROBAR EL MOMTD  |PERZOMAL DE CAJA
COPlas ASIGHNADD EM EL SISTEMA,
LLEMAR COMPROBAMTE DE AL FINAL DEL Dis LLEMAR EL
7 ORDEM DE EMTREGA DE EFECTIVG CAaA COMPROBANTE DE ENTREGA DE  |PERSOMAL DE CaJs,
Doz COPIAS EFECTNWG oM DS COPIAS
FIRMAR EL COMPROBAMNTE DE
FIRMAR ORDEM DE ENTREGA
g COPIAS CANA ORDEM DE EMTREGA DE PERSOMAL DE SR
EFECTWG
ARCHN AR COPIA DE ARCHMNAR LA COPIS DEL
9 COMPROBARNTE ENTREGA DE AL COMPROBAMTE DE ORDEM DE PERZOMAL DE CAJA
EFECTWG EMTREGA DE EFECTIVG




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA DE
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P NAYON
f.. \-ﬁ&{. -
iyA AVE Codigo C2
- % F
W s MANUAL DE PROCESOS
coAacsa Pag. 2 de 2
MACROPROCESO: GESTION DE CAJA
PROCESC: CONTROLAR CAJA MENOR
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
EMTREGAR DIMERC COMN ORIGINAL EMTREGAR DIMERD COR
10 |DE COMPROBANTE DE EMTREGA, Y cals  |ORIGIMAL DE COMPROBAMTE DE  |PERSOMAL DE CAJA
LIr&, COPA, EMTREGA ™ UnA COPLA,
WERIFICAR DIMERD PERSOMAL
1 VERIFICAR DINEROD RECIBIDG CON - | ATEMCION |COMPROBANTE, S1EL MONTO ATENCION AL
COMPROBANTE AL CLIEMTE |[ESTA INCORRECTO DEVOLYER A&
CLIEMTE
CA)L
. PERSOMAL
: ATEMCION [DEPOSITAR EL DIMERC EM .
12 |DEPOSITAR DINERC ERM BOVEDA, AL CLIEMTE [BOWEDA DE L& COOPERATIVA ATEMCION AL
CLIEMTE
13 FIRMAR COMPROBARNTE DE ATEMCION |FIRMAR COMPROBANTE DE AI':I"IIEE?I(S;I?:JI\:\IA:L
EMTREGA, AL CLIEMTE |ENTREGA, CLIEMTE
14 ARCHIW AR COPIS DE ATENCION |&RCHIWAR COPIA DE .&I':I"IIEETE%NNA:L
COMPROBANTES DE DIMNERC AL CLIEMTE |COMPROBAMTES DE DIMERD CLIENTE
EMTREGAR ORIGINALES DE
5 [PNTRECARORONALESDE | ATENGON | TC e ohpars | areaon AL
COMPROBANTE= AL CLIENTE PROCESC REALIZAR ASIEMTOS CLIEMTE
COMTABLES DIARIZS (1,1)

Elaborado por: Investigadora



Eéa A% SONTO N6 DE NOYON LTDe. PROCESO: GESTION DE CREDITOS CODIGO:

D.2

Ry s/ coorerATIvA DE AHORRO ¥ crEBITO SUBPROCESO: ANALIZAR Y EVALUAR CREDITOS

CREDITO GERENCIA ; COMITE DE CREDITO

INICIO

RECEPTARY
VALIDAR

REQUISITOS
D.1 IMPRIMIR DATOS DE
LA CENTRAL DE RECIBIR CARPET,
i RIESGOS DEL SOCIO
COLOCAR : \
REQUISITOS EN v :
CARPETA DEL : ANALIZAR
socIo DATOS CENTRAL : INFORMACION DE
DE RIESGOS . LAS CARPETAS DE
: LOS SOCIO
LLENAR DATOS DEL
soclo EI(\lj
APROBACION !
COLOCAR
SOLICITUD DE : COLOCAR
CREDITO OBSERVACINES EN OBSERVACIONES EN
! SOLICITUD DE : ggﬁg%‘g%’é
0 CREDITO : ,
LLENAR ANALISIS, : CREDITO
EVALUACION Y i :
FORMULACION DE :
CREDITOS :
FIRMAR FORMATOS | : s
DE CREDITO : APROBACION
: SOLICITUD DE
INGRESAR Y : CREDITO
VERIFICAR LA :
CALIFICACION DEL
SOCIO EN CENTRAL FOR%%LL?\E{%?S oE RECBIRACTA Y
DE RIESGOS ;
CREDITO EN CARPETA
CARPETA DEL
— socio
CALTECBU Y
RO REUNION DE
COMITE DE
CREDITO
REALIZAR ACTA DE : REVISAR ACTAY
ENTREGA DE : :
CREDITOS A COMTE[ 7| FIRMARACTA : : CARPETAS
DE CREDITO : :
nNnghAP
DOCUMENTOS DE
: : CARPETAS DE
VERIFICAR ACTADE | ' : HSg%ORSmEL
ETRECACN o s
CREDITOS :
DETALLAR LA
: APROB%CION 0
: : NEGACION EN EL
Cogggl'gﬁ AL : : ACTA DE ENTREGA
APROBACION O LA : : ¢
NEGACION DEL : :
CREDITO : :
¢ : : FIRMAR ACTA DE
: : ENTREGA
LIQUIDAR : :
CREDITOS : :
D.3
: NVIAR ACTA Y
: : CARPETA
FIN
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Figura 22— Diagrama de flujo mejorado Analizar y evaluadaaes
Elaborado por: Investigadora
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Z<Tabla 19 — Descripcién de procesos de Analizar y evalugditos
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Tabla 20— Descripcion de procesos de Analizar y evalugditos

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA DE

N NAYON
77 »
PYA AVE Codigo: D2
L\ MANUAL DE PROCESOS
coAcsa Pag. 1 de 3
MACROPROCESO: GESTION DE CREDITOS
PROCESO: ANALIZAR EVALUAR CREDITOS
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

RECEPTAR REQUISISTOS ¥
COLOCARLOS EM CARPETA DEL
SOCID, LOS REQUSITOS S0M
ORIGINALES ' COPIL, DE CEDULA,
DE CIUDADANIS, PAPELETA DE

1 Ei;ﬁgﬁg&iﬂfgg = EN CREDITO [WOTACION, CERTIFICADO DE PET:iOE,gﬁ;DE
INGRESOS ¥ CARTILLA DE
SERVICIO BASICOAST COMO
TAMBIEN LLENAR: L& SOLICITUD
DE CREDITO EN L& CARPETA DE
LGS S0CI0
LLEMAR DATOS DEL SOCIO EM LLERIAR LOS DATOS DEL S0CI0
2 |APROBACIN SOLIGITLD DE crépimo | CREDITO EN EL FORMULARIO PERSOMAL DE
CREDITO DE APROBACIGN ¥ SOLICITUD DE CREDITO
CREDITO
LLENAR ANALISIS, EvALLACION . LLEMAR: EL FORMULARID DE PERSOMAL DE
3 |V FORMULAGON DE CREDITOS CREDITO | ANALISES, EVALUACIOH CREDITO
FORMULACION DE CREDITOS
NGRESAR Y VERFICAR AL FICAION DEL 0010 ¥ DE
CALFICACION DEL S00I0 Y . ) FERSOMAL DE
4 | aRanTES EN CENTRAL DE CREDITO  |LOS GARANTES 51 EL CREDITO P
e Ly REGIIERE EN L& CENTRAL DE
RESGOS
, IMPRIMIF: LOS DATOS OBTEMDOS | PERSOMAL DE
5 [MPRIMIF DATOS CREDITO ey | CENTRAL DE RESGOS CREDITO
COLOCAR LAS OBSERYACIONES
COLOCAR OBSERYACIONES EN EMCONTRADAS EN LA CENTRAL
o |arons i SoLITLD O crépimo |PERESGOS ¥ E EL HISTORIAL FERSOMAL DE
CREDITICI EM EL FORMULARIO CREDITO

CREDITO

APROBACION SOLICITUD DE
CREDITO




COOPERATIVA DE AHORRO ¥ CREDITO SANTA ANA

PN DE NAYON
i \-ﬁh*i'-'. —
_‘1‘54 Ay g Zodigo D2
L\ MAMNUAL DE PROCESOS
il
coAacsa Pag. 2de 3
MACROPROCES(: GESTION DE CREDITOS
PROCESO: ANALIZAR EVALUAR CREDITOS
No. ACTIVIDAD ENTIDA DESCRIPCION RESPONSABLE
7 FIRMAR FORMATOS DE CREDITC FIRMAR LOS FORMATOS DE PER=OMAL DE

CREDITO

CREDITO

CREDITO

COLOCAR FORMATOS DE

COLOCAR FORMATOS DE

PERSOMAL DE

& |CREDITO EN CARPETA DEL CREDITD |CREDITO EM LA CARPETA EL CREDITO
SOCIO SOCIO
3 |RECIBIR CARPETAS DE S0CI0S | GERENCI oD LAS CARPETAS DELOS GEREMTE
SOCI0S
VERIFICAR * ANALIZAR VERIFICAR * ANALIZAR
10 |INFORMACION DE CARPETAS | GERENCIA, [INFORMACION DE L& CARPETA, GEREMTE
DE SOCI0S DE LOS S0CI0S
COLOCAR LAS
OBSERY ACIONES NECESARIAS
COLOCAR OBSERYACIONES EM DE ACUERDO &L HISTORISL
11 |APROBACION SOLICITUD DE GEREMCIA, [CREDITICCID v CENTRAL DE GEREMTE
CREDITO RIESZOS EN EL FORMULARIC
APROBACION SOLICITUD DE
CREDITO
FIRMAR EL FORMULARIC
. APROBACION SOLICITUD DE
12 ;EES?&PEE?;QEETO ZEREMCIS, |CREDITO ENVIAR, GEREMTE
APROBACION & OFICIAL DE
CREDITO
RE&LIZAR ACTA DE EMTREGA . REALIZAR ACTA DE ENTREGA PERSONAL DE
13 |4 COMITE DE CREDITO CREDITD |DE SOLCITUDES DE CREDITO & CREDITO
COMITE DE CREDITO
. FIRMAR EL ACT A DE ENTREGA, PERSONAL DE
T4 [FIRMAR ACTA CREDITO | oe 2ol ICITUDES DE CREDITO CREDITO
D8 SEMANS EN L& RELMICH
DEL COMITE DE CREDITO SE
. SECRET AR,
COMITE DE |RECIBE ¥ REVISA EL ACTA DE :
15 |PEVISARACTA Y CARPETAS | ottt |ENTREGA DE SOLICITUDES COM C-??EIEFTEE

SUS RESPECTIWVAS CARPETAS
Y RESPALDOS

88



COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA

o DE NAYON
AN ”
L A&; iZodigo D2
%J\q-‘s P MAMNUAL DE PROCESOS
coAcCsEA Pag. 3de 3
MACROPROCESCO: GESTION DE CREDITOS
PROCESO: ANALIZAR EVALUAR CREDITOS
No. ACTIVIDAD ENTIDA DESCRIPCION RESPONSABLE
LMALIZAR CADS DOCIMENTS
DE LAS CARPETAS DE CADA,
. SECRETARIL,
15 |ANAUZARDOCUMENTOSDE | COMITE DE LNO DE LOS SOCIDS QUE HAN COMITE DE
CARPETAS DE SOCIOS CREDITO | SOLICITADO U CREDITO 25 REDITO
COMO TAMBIEM EL HISTORIAL
CREDITICIO
DETALLAR APROBACIAN O cOMTE b [PETALLAR LA APROBCION O SECRETARIA,
17 | EGACONENEL ACTA cREDITO |NEGACION DEL CREDITO EN EL COMITE DE
LCTA DE ENTREGA, CREDITC
SOLICITAR GUE FIRMEN TODOS
. . SECRETARIL,
COMITE DE [LOS MEMBROS DEL COMITE DE !
18 |FIRMAR ACTA CREDITG |CREDITO EM EL ACTA DE C.?;EIETSE
EMTREGA,
RECIBIR % WERIFICAR EL
19 |WERIFICAR ACTA DE EMTREGA | CREDITO |DETALLE DEL ACTA DE PEiioégﬁ;DE
EMTRESS, FIRMADA
COMUNICAR &L SOCIO LA COMUNICAR &L SOCIO LA PEREOMAL DE
20 |ACEPTACION O MEGACION DEL | CREDITO |APROBACION O LA MEGACISN CREDITO
CREDITO DEL CREDITO

Elaborado por: Investigadora
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Flya_ayly SONTO N6 DE NOYON LTDO. PROCESO: GESTION DE CREDITOS cODIGO:
\g%zggg/ COORERATIVA DE AHORRO ¥ CREDITO SUBPROCESO: LIQUIDAR CREDITOS D.3
CREDITO
INICIO
ANALIZAR Y VERIFICAR EL FIRMAR
EVALUAR NUMERO DE LIQUIDACION
CREDITOS SOLICITUD QUE
D.2 APARECE
L ¢ COLOCAR
LIQUIDACION Y
RECIBIR AL SOCIO Y 'COLOCAR COPIA EN
GARANTES (SI NUMERO EN LA CARPETA DE
REQUIERE EL SOLICITUD S0CI0
CREDITO)
¢ L VERIFICAR
CREDITO
DETERMINAR S| EL APROBAR REQUIERE
SOCIO REALIZA SU SOLICITUD EN EL GARANTIA
PRIMERO CREDITO SISTEMA (PAGARE)
-
.8OLICITA POR
PRIMERA VEZ SOLBANK
CREDITO?
S|
Sl ) 4
SOLICITAR FIRMA AR GENERAR PAGARE
DEL SOCIO EN LIQUIDAGION EN MICROSOFT
AUTORIZACION EXCEL
PARA CENTRAL NO
RIESGOS ¢ ¢
NO COLOCAR
NUMERO DE
LIQUIDACION EN IMPRIMIR PAGARE
LA SOLICITUD
ACEPTAR
LIQUIDACION EN PAGARE
EL SISTEMA
VERIFICAR S| EL
CREDITO REQUIERE |«
GARANTES
< SOLICITAR FIRMA
— DEL SOCIO Y
SOLBANK GAEAE%TLIEER(S to ENTREGAR COPIA
/REQUIERE D
et ~» DE LIQUIDACION
; ¢ AL SOCIO
sl IMPRIMIR .
v LlQU!DACION DE FIRMAR PAGARE
SOLICITAR FIRMA DE CRE&')TF?I ACON 4
GARANTEENEL |NO EFECTUAR
COMPROMISO DE ¢ RETIROS
PAGO DE GARANTES B2
¢ LIQUIDACION Y PAGARE
COPIA
DIGITAR DATOS DEL
SOCIO ENEL |«
SISTEMA CONTROLAR
CREDITOS
SOLICITAR FIRMA D.4
DEL SOCIO Y
< GARANTES
S———
SOLBANK
FIN

Figura 23— Diagrama de flujo mejorado Liquidar créditos
Elaborado por: Investigadora
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Tabla 21— Descripcion de procesos de Liquidar créditos
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA DE

. NAYON
; \-ﬁ&{. -
G iig Codigo D3
— i Y| ¥
-?'?ﬂ,\,_;\gf..!;;»?- MANUAL DE PROCESOS
coAcsa Pag. 1de 3
MACROPROCESO: GESTION DE CREDITOS
PROCESO: LIQUIDAR CREDITOS
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
’ RECIBIF &L S0Choy GARAMTES CREDITO RECIHIF &L S0CI0 Y GARAMTES PER=CMAL DE
(=l Lo REQUIERE) S| EL CREDITS LO REQUERE CREDITO
DETERMIMAR =1 EL Sz
SOLICITA EL CREDITO POR
2 DETERMIMAR =1 EL SO0 REALLLA, CREDITO PRIMERA WEZ, SI %A HA PER=COMAL DE
POR PRIMER A WEZ EL CREDITO SOLICITADD OTROS CREDITOS CREDITO
CONTIRUAR & WYERIFICAR S
REGQUIERE GARAMTES
=1 EL S0iZ0 REALIZS POR
PRIMER.A WEZ EL CREDITO
SOLICITAR FIRR ER !
. . SOLICITAR FIRMA, EM PER=COMAL DE
3 :E;ggé.&ﬂl@hl CENTRAL DE CREDITO SUTORIZACION PARE INGRESO CREDITO

DE INFORMACION EN L& CEMTRAL
DE RIESGOS

WERIFICAR Sl EL CREDITO

WERIFICAR Sl EL CREDITO . PERZOMAL DE
4 CREDITO  |SOLICITADD REQUIERE DE .
REQUERE GARAMTEZ GARAMTES CREDITO
51 EL CREDITO REQILIERE DE
5 iﬁ#gg?:ggﬁggf: igﬁ.ﬁ;gd CREDITO GARAMTES SOLICITAR FIRMA EM PERZOMAL DE
DE RIESGOS COMPROMIZO PAGD DE CREDITO
GARANTES
S| EL CREDITO MO REQUIERE
GARAMTES O COMTIMLA DE LA
G E:S.II_TEA',II;DATOS DEL SOCIo ENEL CREDITO  [ACTIIDAD AMTERIOR, DIGITAR PET;OEEﬁ;DE
DATOS DEL SOCIC EM EL
SISTEMA DE L&, COOPERATI A
. AL INGRESAR LOS DATOS EM EL
7 ;‘Sﬁ:zﬁﬁg Sbsuﬂh;iiOEgEEEN EL CREDITO SISTEMA WERIFICAR EL MOMERC PERZOMAL DE
DE SOLICITUD DE CREDITO GUE CREDITC

SISTEMA

APLRECE




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA DE
. MAYON
;‘f: \‘gﬁr{ .
G i&; Codigo: D3
S W3
?‘L\_ﬁ P MANMUAL DE PROCESOS
coAcsa Pag. 2 de 3
MACROPROCESO: GESTION DE CREDITOS
PROCESO: LIQUIDAR CREDITOS
Nao. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
. COLOCAR EL MOMERG GUE
5 ggtzﬁﬁ HLIMER EN LA CREDITO |GENERA EL SISTEMA ER LA PET:SHOE,gﬁ;DE
SOLICITUD
g |AFROBAR SOLICITUD EN EL cREDTo |AFPROBAR SOLICITUD DE CREDITO|  PERSOMAL DE
SISTEMA, EM EL SISTEMA, CREDITO
. WERIFICAR EL MUIMERD DE
10 Egﬁgﬁiﬁﬁummo DE CREDITO  |LIQUDACIGN DE CREDITO GUE PETﬁ%gﬁ;DE
LPARECE EM EL SISTEMA
f COLOCAR EL MOMERG CE
11 |COLOCAR NOMERO DE CREDITO LIGUIDACKN DE CREDITO DEL PERSOMAL DE
LIGUIDACIN EM SOLICITUD SISTEMA EM L& SOLICITUD DE CREDITO
CREDITO IMPRESA,
15 |RCEPTAR E MPRIMIR LIGILID A IS CREDITO SEE':E%TTEO'TJS}“QE%E;C'ON PERSOMAL DE
¥ DOS COPIAS CREDITO
COPIAS
FIRMAR % SOLICITAR FIRMA DEL FIRMAR Y SOLICITAR FIRMA DEL
13 |S0CIO ¥ GARANTES (5/L0 cREDTE | SOCI0 ¥ GARANTES SILO PERSOMAL DE
REGUIERE) REQUIERE EN LA, LIGUIDACIGN DE CREDITO
CREDITO
COLOCAR LIGUIDACIGN DE COLOCAR LA LIGUIDACISN DE PERSOMAL DE
14 |CREDITO ¥ COPIA EM CARPETA, CREDITO  [CREDITO Y LIMA, COPLA, EN LA, CREDITO
DEL SOCI0 CARPETA DEL SOCI0
. WERIFICAR S EL CREDITO
15 :ESEIE:"ERDSEI gﬁiﬁ{&% crEpTo |FEQUIERE DE LA, GARANTIA ES | PERSOMAL DE
DAGARE DECIR: Uk CHEGUE O REQUIERE DE CREDITO
UM PAGARE PARA RESPALDO
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA DE
P NAYON
;}: \‘gﬁr{ \ .
HEL ‘E; Codigo: D3
pnyy |}
%‘.ﬁ-\g P MANUAL DE PROCESOS
coACsEA Pag. 3de 3
MACROPROCESC: GESTION DE CREDITOS
PROCESO: LIQUIDAR CREDITOS
Nao. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Sl EL CREDITO REQUIERE DE URLA,
. . GARANTIA, ES DECIR DE UM PERSORAL DE
18 |GEMERAR PAGARE EM EXCEL CREDITO |0 i mE oF GENERA EL MISHO CREDITO
EM EXCEL
19 |IMPRIMIR ¥ FIRMAR PAGARE CREDITO  |IMPRIMIF % FIRMAR PAGARE PEiiggﬁ;DE
SOLICITAR FIRMA DEL SOCI0 Y
og  |FOUICITAR FIRMA DEL SOCIO Y CREDITO |GARANTES (S| LO REGUIERE) EN PERSORAL DE
GARANTES (S LO REQUIERE) EL PAcARE CREDITO
21 |SRCHMWAR PAGARE CREDITO  |&RCHIVAR PAGARE EM BOVEDA, PET:SROE,gﬁ;DE
ENTRESGAR COPIL DE
. LIGUIDACIAN AL SOCI0 Y
22 ETTSRSSEH COPIA DE LIQUIDACICN - ceniro [ENVISRLO & CaJs PaRA PET:EI%OE,E%DE
PROCEDER CON PROCESO
EFECTUAR RETIROS (B,2]
. . COMTINUAR CON PROCESC PERSOMAL DE
COMTROLAR CREDITOS . !
<3 CREDITO | onTROLAR CREDITOS (D4 CREDITO

Elaborado por: Investigadora
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4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Las conclusiones y recomendaciones planteadas para este trabajo de

investigacion se presentan a continuacion:

4.1 CONCLUSIONES

Luego de la realizacion del presente trabajo se concluye lo siguiente:

1. Al no conocer la planificacion estratégica, los miembros de la Cooperativa
no participan ni se comprometen con la instituciéon en el alcance de sus
objetivos, ya que no tienen claro la razén de ser de la organizaciéon ni lo

gue busca y desea alcanzar.

2. La Cooperativa basa su desempefio en la gestion por funciones, la misma
gue centra su administracion en cada departamento dejando de lado la
satisfaccion de las necesidades de los clientes, por lo que se resuelve
aplicar una nueva metodologia que es la gestion por procesos, la misma
que le permite asegurar la efectividad y productividad de la Cooperativa

enfocandose principalmente en la satisfaccion de sus socios y clientes.

3. El disefio de un sistema de indicadores le permite, a los miembros de la
Cooperativa, tener conocimiento de los puntos de control de las actividades
y procesos Yy tener la capacidad de avaluar los resultados obtenidos y asi

tomar las medidas pertinentes.

4. Los nuevos empleados demoran en adaptarse a la cooperativa debido a la
ausencia de un adecuado entrenamiento, capacitacion, instrucciones o

manuales, que sustenten la informacién de los procesos y sus actividades.
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5. Laidentificacién, disefio y estandarizacion de los procesos claves permite a
los miembros de la cooperativa tener conocimiento claro de la secuencia

l6gica de las actividades y las entidades que participan en dichos procesos.

6. La demora en la ejecucion de varios procesos se debe a la aprobacion y
revision de actividades por parte de gerencia, dichas actividades no
generan ninguan valor por lo que se decidié eliminarlas y en otros casos

reducir el tiempo de aprobacion.

7. El manual de procesos es una herramienta fundamental para la correcta
ejecucion de los procesos de la cooperativa, ya que permite aprovechar los
recursos tanto humanos como financieros, asi como también busca

eliminar la evasion de responsabilidad y la duplicidad de actividades.
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4.2 RECOMENDACIONES

Las recomendaciones sugeridas para la Cooperativa son las siguientes:

1. La cooperativa debe revisar y actualizar su planificacion estratégica al
2010, el mercado al que pertenecen es muy cambiante y requiere de la

continua actualizacion de los objetivos y estrategias.

2. Disefiar e implementar programas de capacitaciones al personal y
directivos, de tal manera que se enfatice sobre la calidad en atencién al

cliente, con el fin de disminuir el nimero de quejas por el servicio prestado.

3. Disefiar e implementar programas de capacitacion a todos los involucrados
de la Cooperativa, sobre la gestion por procesos y los beneficios de su
aplicacion, de tal forma que el disefio y estandarizacion de los procesos
claves se convierta en una herramienta realmente (til en el trabajo diario y

en el desempefio de los procesos.

4. Es necesario que se nombre responsables para el desarrollo del
seguimiento y control de procesos, de tal forma que cuando se presenten
inconformidades con el proceso o en sus resultados se tomen las medidas

preventivas o correctivas en forma inmediata.

5. Se recomienda que el manual de procesos se lo apligue a todos los
proceso de la cooperativa, no s6lo como herramienta de consulta sino
como el cumplimiento de uno de los principios del Sistema de Gestion de
Calidad (Enfoque a procesos) y asi tener la posibilidad de aplicar la
implementacion de las ISO y alcanzar la eficiencia y eficacia de los

procesos.
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6. El manual de procesos disefiado para la cooperativa debe ser actualizado
periddicamente, de tal forma que se convierta en el documento de soporte

para la ejecucion de los procesos en forma correcta y oportuna.

7. Con base a los procesos estandarizados, diseflar las competencias y
habilidades del personal de la cooperativa, de tal forma que se defina el
perfil de los puestos de trabajo y se convierta en el sustento del proceso de

contratacion de personal y delegacién de directivos
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ANEXO A
FORMULARIO DE DECLARACION DE FONDOS
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SONTO ANO DE NOYON LTDe.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

COGCSH

HH FORMULARIO DE DECLARACION DE FONDOS

Fecha:

SENORES COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITC “SANTA ANA DE NAYON” LTDA.

Conste por el presente documento, las declaraciones y compromisos que se expresan a continuacion y que
forman parte integrante de mi (nuestro) récord en la COOPERATIVA.

Yo, (Nosotros)...

Con la gravedad dei Juramento y bajo ei pr ncnplo de Ia buena fr= en ‘os negcmos por mis !nueeros) promos
derechos, efectlio (amos) las siguientes declaraciones y compromisos a los gue se han de someter todas
las actuaciones, operaciones y fransacciones que realice (mos) en moneda nacional y/o exiranjera, con o a
través de LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA DE NAYON LTDA., quién en
adelante llamaremos simplemente LA COOPERATIVA, incluidas las operaciones que se refieren a: la
apertura y manejo de depésitos a la vista, inversiones a plazo fijo, inversiones en documento, obtencion de
créditos directos ¢ contingentes, otorgamiento de garantias por obligaciones propias o de terceros y demas
operaciones permitidas, cualquiera sea la denominacién, condicién o modalidad de las mismas.

a. Que al momento de suscribir el presente convenio declaro (amos) que no me (nos) dedico (amos) ni
me (nos) he (mos) dedicado a las actividades ilicitas descritas, en ¢l literal b) de este documento, ni
que he (mos) mantenido o0 mantengo (nemos) algun tipo de vincuio con personas que se dediquen a
dichas actividades ilicitas.

b. Todos los valores que entregue (mos) en depdsito, en inversion, o en Garantia tienen un origen y un
destino que de ninguna manera estaran relacionados con el cultivo, produccion, fabricacion,
almacenamiento o transporte o tréafico ilicito de sustancias, estupefacientes o psicotrépicas.

c. No admitiré (mos) que terceros efectien depoésitos en mis (nuesiras) cuenias con fondos
provenientes de las actividades indicadas en el literal anterior, ni efectuaré (mos) transacciones
destinadas a tales actividades o a favor de personas relacionadas con las mismas;

d. No destinaré (mos) los fondos que procedan de cualquier financiamiento que me (nos) otorgue la
Cooperativa a fines de los mencionados en el literal b) de este documento.

e. Nunca otorgaré (mos) a favor de la Cooperativa fondos en garantia y en general, bienes que
procedan de los mencionados en el literal b) de esta declaracion;

f. Autorizo (amos) a la Cooperativa a cerrar o suspender las cuentas que mantenga (mos) en esta
institucién asi como también a declarar de plazo vencido las obligaciones gque mantenga (mos) a
favor de o a través de los Bancos, en el caso de infraccién de cualquiera de las declaraciones ¢
compromisos constantes de este instrumento eximiendo a la Cooperativa de toda responsabilidad
que se derive por informacidén errénea, falsa o inexacta que yo (nosotros) hubiere (mos)
proporcionado en este documento, o de la violacion del mismo;

g. Que en el evento de que las autoridades competentes judiciales del Ecuador llegare a establecer mi
(nuestra) responsabilidad ya sea ésta directa o indirecta, presente, pasada o futura, en actividades
ilicitas eximo (mimos) a la cooperativa de cualquier responsabilidad ¢ vinculo derivados del
ocultamiento de informacion que le hubiese permitido a la Cooperativa ejercer los derechos y
acciones que la Ley vy ésta declaracién las autorizan, y consecuentemente me (nos) obliga a
resarcir a la Cooperativa de todo perjuicio que mi (nuestra) culpa les ocasiona.

h. Declaro (amos) que eximo {mimos) a la Cooperativa de toda responsabilidad respecto a los efectos
directos o indirectos que me (nos) ocasione cualquier informacién, accién u omisién gue la
Cooperativa tengan que entregar por los motivos antes indicados en este documento.

Para constancia de todo lo cual, suscribo (mos) este instrumento en la ciudadde .................alos ........
diasdelmesde ................ del 20.......

F.

Nombre:

C.1/RUC.
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ANEXO B
FORMULARIO DE TRANSACCION DE $5000 Y ORIGEN LICITO DE FONDOS
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SONTO ONO DE NOYON LTDO.

NUESTRA EXPERIENCIA A SU SERVICIO

ANEXO # 3

FORMULARIO DE TRANSACCIONES DE $ 5.000,00 O SU EQUIVALENTE EN MONEDA EXTRANJERA O $1.500,00 SALARIOS
MiINIMOS VITALES Y ORIGEN LICITO DE FONDOS

1.- IDENTIDAD DEL TITULAR Y/O BENEFICIARIO DE LA TRANSACCIGN
(CUANDO EL CLIENTE ES QUIEN REALIZA LA TRANSACCION

NOMBRES Y DENOMINACION O | TELEFONOS N° C.1. Y/O RUC. DOMICILIO
APELLIDOS RAZON SOCIAL
REPRESENTANTE CIUDAD ACTIVIDAD PROFESION NEGOCIO
LEGAL ECONOMICA
VALOR N° DE CUENTA O DIVISA TIPO DE TRANSACCION
INVERSION

2.-IDENTIDAD DE LA PERSONA QUE EFECTUA LA TRANSACCION
(CUANDO NO ES EL CLIENTE QUIEN REALIZA LA TRANSACCION)

APELLIDOS NOMBRE (S) TELEFONOS DOMICILIO
CIUDAD N° C.I/ OTROS ACTIVi. ECONOMICA PROFESION
VALOR N° CTA DE INVERSION DIVISA TIPO DE TRANSACCION

3.- DECLARACION DE FONDOS

LOS FONDOS DE ESTA TRANSACCION PROVIENEN DE:

LOS FONDOS DE ESTA TRANSACCION SERAN UTILIZADOS PARA:

RECEPCION DE FONDOS: DECLARO QUE EL ORIGEN DE LOS FONDOS ENTREGADOS A LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO “SANTA ANA DE NAYON” LTDA., SON LICITOS Y CONSECUENTEMENTE NO PROVIENEN DE NINGUNA ACTIVIDAD
RELACIONADA CON LA PRODUCCION, CONSUMO, COMERCIALIZACION DE SUSTANCIAS ESTUPEFACIENTES Y
PSICOTROPICAS O CUALQUIER OTRA ACTIVIDAD TIPIFICADA EN LA LEY DE SUSTANCIAS ESTUPEFACIENTES Y
PSICOTROPICAS.

ENTREGA DE FONDOS: DECLARO QUE LOS FONDOS RECIBOS NO SERAN DESTINADOS A NINGUNA ACTIVIDAD
RELACIONADA CON LA PRODUCCION, CONSUMO, COMERCIALIZACION DE SUSTANCIAS ESTUPEFACIENTES Y
PSICOTROPICAS O CUALQUIER OTRA ACTIVIDAD TIPIFICADA EN LA LEY DE SUSTANCIAS ESTUPEFACIENTES Y
PSICOTROPICAS.

AUTORIZA EXPRESAMENTE A LA COOPERATIVA “SANTA ANA DE NAYON" LTDA., A REALIZAR EL ANALISIS QUE
CONSIDERE PERTINENTE E INFORMAR DOCUMENTADAMENTE A LAS AUTORIDADES COMPETENTES EN CASO DE
INVESTIGACION Y/O DETERMNACION DE TRANSACCIONES INUSUALES O SOSPECHOSAS.

FIRMA DEL CLIENTE O PERSONA REVISADO POR EL ASESOR O PERSONA
QUE REALIZA LA TRANSACCION QUE VERIFICA LA INFORMACION
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ANEXO C
CERTIFICADO O POLIZA DE INVERSION
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SONTO ONOA DE NOYON LTDO.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

COHCSG

NUESTRA EXPERIENCIA A SU SERVICIO

ON No 000396

Sro foversian: 030901708

{ Depdsita
1

NAYON  2008/10/20 | e *1 6301 01

El presente Depdsito Monelario esta regide por los sigulentes datos:
Depositante : 1514 Tm;&m GUHWMJP ii0 Ejecutivo: TITUARA QUIJIA WELLINTY

({0
[

Dizg Piazo:

Capital ;

intsrss:
impuesto ¢ &
Valor Acreditar 408075
Tasa: 8.50% Anyal
Yonsimismyr 25
Beneficiario: ﬂ'gxewﬁs JENNY GRACIELA HERNANDEZ CHAMORRC

E depositante dectara que todos los valores entregados en depésitos, inversiones, ¢ garantia a ia cooperativa

fienen origen licito y que no provienen de ninguna actividad relacionada con el cultive, produccion, sonsums,

comercializacion de sustancias estupefacientes o siéa‘fépiaa.

Al venvimients, la Covperativa de Moo y Cf‘eé&fa &Tﬁ;% itéa pagard al depositante el valor origen
ticita indicade en sus intereses devengados, no cobrades.
{a Cooperativa declara gue este cemﬁcade 5 es. remz:aaie ;qne ée;ara de pagar intereses despuds de fa
fecha de su vencimienio i
Clausula Especial A pesar de haberse esf:p&iads e} p%azs tas ;saries comvienen fque este conirato puede fensr
el tralamiento determinado en e§ itzerai b dei articulo 51 de la Ley General de Instituciones
del Sistema Financiers. ;

L. b 4 2 da is
Acapiacién: Parz constansia ¥ aceptacis "“;, ._‘rmau s ;:sﬁte:. 93 48 igud
HONTA: ar; s ta 4 st =} winhdula dal Bl
HOTA: Para cobrar este depésilpe md,s&e,,a“h}e i3 sresentacidn 3t v ctdula deoi Hludar,

EL pago serd personal, saive disposicidn fegal.
Si este t‘iepézséte 19 es cobrade af vencimiento, dejard de ganar interds.
Este gcertificads ne e5 valido sin la sedificacisn de 12 cooperaliva

Bepesitaris COACSA

Emitidos al ampare de io dispuests en of Heral b} dal Asticule 51 da fa Lay de institucionss dal
Sistema Financiers

A=
Calle Sucre No. 420, entre Quito y Atahualpa, Telefax: (02) 28884 475 / 747 NUVESTRA EXPERIENCIA A SU SERVICIO
Nayon - Oficina Tanda Central, Telf.: 2889 054, Cel.: 098 203 094

Direccion:
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ANEXO D
PAPELETA DE ENVIO DE DIVISAS



Please Print
MONEYSAVER CARD NUMBER :
NUMERO DE TARJETA MONEYSAVER :

RECEIVE COUNTRY :
PAIS RECEPTOR :
Country / Pais City / Ciudad

State / Estado

110

- - .
FOR AGENT USE 7 PARA USO DEL AGENTE
REFERENCE NUMBER / NO. DE REFERENCIA

Give this number to your Receiver.
Dele este niimero al destinatario.

TRANSFER AMOUNT : A
CANTIDAD DE ENVIO: S

of $900.00 or more.
ones de $900.00 0 mds.

El Agente tiene que llenar el otro d nto para

NOTE: Regardless of the City or State specified, a Transfer can be picked up in any Location in the Receive Country.
NOTA: Independientemente de la Ciudad o Estado especificado, una Transferencia puede ser recogida en cualquier Agencia en el Pais Receptor.

YES, NO

Are you acting on behalf of a third party (including employer) and sending a Transfer in excess of $3,000?
I YES, information must be supplied to the Agent so the Agent can complete the reverse si s
Esta usted actuando por parte de una tercera persona (incluyendo su lugar de emplec)y

3,0007 y o} =
Si la respuesta es Sl, se debe proporcionar la informacit

o una transferencia en exceso de

el reverso.

SENDER'S NAME :
NOMBRE DEL REMITENTE :

ido(<)

D INFORMATIO ORMA

- A SRS
Transfer Amount / Cantidad de la Transferencia

5

unido Nombre Last Name / Ap

SENDER'S RESIDENCE : -
DOMICILIO DEL REMITENTE

State / Estado Zip/CP. Home Phone / Teléfono
RECEIVER'S NAME :
NOMBRE DEL
DESTINATARIO : First Name Middle Name Last Name Second Last Name

Segundo Nombre Apellido Materno

Primer Nombre Apellido Paterno

As It appears on ID. Second last America, if avallable.
Taly como aparece en la identificacién. El Apelli quiere p jos a Lati

Sender’s Signature / Firma de remitente Date / Fecha
THIS TRANSACTION IS SUBJECT TO THE TERMS & CONDITIONS CONTAINED IN THIS FORM. THOSE TERMS & CONDITIONS LIMIT THE SENDER'S LEGAL RIGHTS AND
SHOULD BE REVIEWED PRIORTO SIGNING. / ESTATRANSACCION ESTA SUJETA A LOS TERMINOS Y CONDICIONES QUE APARECEN EN ESTA FORMA. ESOS TERMINOS Y
CONDICIONES LIMITAN LOS DERECHOS DEL REMITENTE Y DEBERAN SER REVISADOS ANTES DE FIRMAR.

OPTIONAL SERVICES IF AVAILABLE Test question not avallable on Transfer amounts of $900.00 or more. / Las preguntas claves no estan disponibles para transferencias

de $900.00 0 mis.

TEST QUESTION :
PREGUNTA CLAVE : Test Question / Pregunta Clave
Test Answer / Respuesta De Clave
———————————
COMPLIMENTARY MESSAGE :
MENSAJE GRATUITO :

Maximum 10 Words. / Maximo de 10 palabras.
Pt R A AL Sender directs the following delivery method be used if available RECEIVER REGISTRATION NUMBER (“RRN")|
METODO OPTATIVO DE ENTREGA [CuliEaat - e LRI (PR T e P ALY N(MERO DE REGISTRO DEL DESTINATARIO (*RRN')

[J BANK / BANCO

Name of bank / Nombre del Banco

(] DELIVER TO RECEIVER AT THIS ADDRESS:
/ ENTREGA AL DESTINATARIO EN ESTE DOMICILIO:

[[] CARD / TARJETA

AGENT IDENTIFICATION / INDENTIFICACION DEL AGENTH
OTHER / OTRO:

AGENT COPY © 300406 Moneycram. Al ghts esrvd. Www.moneygram.com

7341G S

|

COPIA DEL AC (Rev 11/06)

Consumer Fee / Cuota al Consumidor

$

Total Collected/Cantidad Total Cobrado
(Cash only / Sélo efectivo)

RECEIVE INFORMATION

INFORMACION DEL COBRO

cy

e
Note to Sender: Even though the Amount to be
Received is stated in US Dollars, the Transfer may be
raid out in another currency if the Location selected by

he Receiver does not pay out in US Dollars. In that
event, the currency exchange rate will be set at the
time the Receiver receives the Transfer in the foreign
country. See the Terms & Conditions for more
information./ Nota para el remitente: Aunque el
monto a recibir esta expresado en Délares de los
Estados Unidos, la transferencia puede ser pagada en
cualquier otra moneda sila Agencia seleccionada por el
Destinatario no tiene pago en Délares. En tal caso, la
tasa de cambio de la moneda a pagar sera establecida
en el momento en que el Destinatario recibe la

i i fer |a seccion de

ransf en el pais
Términos y Condiciones para mayor

Agent Employee Name
Nombre del Empleado del Agente

‘MoneyGram Operator #
Nuamero del Operador de MoneyGram
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ANEXO E
PAPELETA DE RECEPCION DE DIVISAS



7314G

RECEIVE / RECIBO

CUSTOMER USE / PARA USO DEL CLIENTE

REFERENCE NUMBER
NUMERO DE REFERENCIA

RECEIVER’S NAME:
LA PERSONA QUE RECIBE:

e e P M e 2

First Name / Primer Nombre

Middle Initial / Inicial

Last Name / Apellido(s)

Street / Calle

City State
Ciudad Estado
SENDER'S PHONE NUMBER:
NUMERO DE TELEFONO DE LA
PERSONA QUE ENVIA:

SENDER’S NAME:
LA PERSONA QUE ENVIA:

RECEIVE AMOUNT:
CANTIDAD A RECIBIR: $

of

$3000.00 or more.
El Agente tiene que llenar el otro lado de este documento para transacciones de $3000.00 0 mis.

What city and state was
transaction sent from?

¢Desde que ciudad y estado se
envié la transaccién?

RECEIVER’S SIGNATURE:
FIRMA DE LA PERSONA

QUE RECIBE:

Date / Fecha

112

MoneyGram. =

International Money Transfer

AGENT USE / PARA USO DEL AGENTE

RECEIVER GOVERNMENT ISSUED ID# AND TYPE:
NUMERO IDENTIFICACION EMITIDO POR EL GOBIERNO, DE LA PERSONA QUE RECIBE Y TIPO:

TEST QUESTION:
PREGUNTA DE PRUEBA:

NUMERO DE CHEQUE:

Check #2 Customer Check
Cheque del Cliente

Check #1 Agent Check
Cheque del Agente

CHECK AMOUNT: $ $
CANTIDAD DE CHEQUE:

AUTHORIZATION:
AUTORIZACION:

Agent Employee Name
Nombre del empleado del Agente

MoneyGram Operator #
Nimero de operador de MoneyGram

©2005-06 MoneyGram. Allights reserved.
©2005-06 MoneyGram, Todos los derechos reservados.

MG 5002R Us (Rev 8/06)

WWww.moneygram.con
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ANEXO F
DECLARACION INFORMATIVA DEL IMPUESTO A LA RENTADE  DIVISAS
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IMPORTANTE: SIRVASE LEER
INSTRUCCIONES AL REVERSC

L SUCETO PASIVO (REMITENTE

RO TELEFONICO DEL
EMITENTE

{RUC DE LA AGENCIA DE ENVIO

300 IDENTIFICACION DEL BENEFICIARIO

TTRAZIN SCUCTAL O APELLIDOS ¥ NOMBRES COMPLETOS
301 DEL B ARIO

m“ Si SE £STA ENVIANDO DIVISAS AL EXTERIOR

DECLARO QUE LOS DATOS PROPORCIONADOS EN ESTA DECLARACION SCN EXACTOS Y VERDADEROS, POR LO QUE ASUMOC LA RESPONSABILIDAD LEGAL QUE DE ELLA SE DERIVEN {Art. 101 dela
Coditicacidn de fa L.RT.L)

FIRMA CONTADOR
FIRMA SUJETO PASIVC O REPRESENTANTE LEGAL {S6lo para obligados a lievar contabilidad)

[T T T[T TIT [ofe]

i 1
DECLARO QUE LOS DATOS PROPORCIONADOS EN ESTA DECLARACION POR EL REMITENTE FUERON VERIFICADOS PREVIO AL ENVIO DEL PAGUETE, SOBRE G ENCOMIENDA POR LA AGENCIA DE
ENVIO

N7 Gl o Pasaporte d
|27 0 Represent:

i Remitente

i.egai

FIRMA Y SELLO DEL RESPONSABLE RECEPTOR DE LA ENCOMIENDA DE LA AGENCIA DE ENVIC

Enconuends

SN Tl del Recepior E]
17 W delRecepior de 1
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ANEXO G
SOLICITUD DE CREDITO
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SANTA ANA DE NAYON LTDA.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

SOLICITUD DE CREDITO
NUESTRA EXPERIENCIA A SU SERVICIO
1. DATOS DEL SOCIO socloN° (] Expediente ]
Nombres y apellidos (paterno y materno)
Estado Civil: Céd. Identidad: | Fecha de Nacimiento:
Direccion domicilio: lTe!éfono:
NGmero de cargas familiares o personas que dependen de usted: .................c.e... VIVIENDA: Propia (J  Arrendada (]
1. (Edad)............ 2. (Edad)............ 3. (Edad)....oo 4. (Edad)............ 5 (Edad).ams otra (J
Empresa donde trabaja: ] Ocupacion: Antigledad:
Direccién del trabajo: : Teléfono:
2. DATOS DEL CONYUGE S —| N° Céd. Identidad: [ ]
Nombres y apellidos (paterno y materno)
Ocupacion:
Nombre y direccién de la Empresa: | Teléfono:
3. DATOS DEL CREDITO
Monto solicitado: Finalidad: Plazo:
FORMADEPAGO s (O o (O mO TIPO DE CANCELACION DA.(J PE(
4. ESTADO ECONOMICO
INGRESOS MENSUALES GASTOS FIJOS MENSUALES
. Arriendo o pago de hipoteca:
AT Agua, luz, teléfono:
Vestuario:
DEL CONYUGE: Alimentacién:
OTROS INGRESOS: EC—_
Otros:
it e s TOTAL GASTOS e EXCEDENTE

5. DETALLE DE BIENES DEL SOLICITANTE

Vivienda $ Terreno $
Vehiculo $ . NOgoCIO,.. $
Ahorros bancos $ ———_ Ofros $

TOTAL DE BIENES _§
6. REFERENCIAS COMERCIALES BANCARIAS O PERSONALES

COMERCIALES BANCARIAS PERSONALES

Declaro bajo juramento que la informacién que consta en este documento es| Nayén, de del 200
verdadera y exacta y autorizo a la Cooperativa "Santa Ana de Nayén Ltda." a
verificar cualquier dato que fuere necesario y me comprometo a notificar cualquier
cambio. Declaro bajo juramento que la firma que hago constar, es la que utilizo en
todos mis actos publicos y privados.

La presente solicitud presento a consideracion de la cooperativa dejando FIRMA DEL SOCIO

\constancia que la misma puede ser aprobada o no conforme a su politica de crédito. )
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ANEXO H
COMPROMISO DE PAGO DE GARANTES
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Nayon, 04 de diciembre del 2006

COMPROMISO DE PAGO GARANTES

Yo, wentificado con ceédula de identidad No
doy fe de que conozco la responsabilidad que adquiero al
firmar este pagaré como codendor de mi  garantizados  {a)
vy me comprometo & pagar en su totalidad la
deuda del crédito, intereses, costos Mdiciales que se deriven del
compromiso al finmar este pagaré sin lugar a protesto de nuesira parte.

Crarange

Cényuge
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ANEXO |
AUTORIZACION PARA EL INGRESO EN LA CENTRAL DE RIESG OS
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SONTO ONO DE NOYON LTDO.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

coacsh

NUESTRA EXPERIENCIA A SU SERVICIO

AUTORIZACION

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana de Nayon (COACSA) se compromete a solicitar
informacion y a utilizar los servicios del BURO DE INFORMACION CREDITICIA CREDIT REPORT.,
tnica y exclusivamente cuando esté expresa y plenamente autorizado para el efecto por el cliente
.................................................................... , autorizacion que tendré el siguiente texto:

“Declaro que la informacion que he suministrado es veridica y doy mi consentiniiento expreso e
irrevocable a la COACSA o a quien sea en el futuro el acreedor del crédito solicitado, para:

a) Consultar, en cualquier tiempo, en CREDIT REPORT, toda la informacion relevante para
conocer mi desempefio como deudor, mi capacidad de pago o para valorar el riesgo futurc
de concederme un crédito.

b) Reportar a CREDIT REPORT la informacion crediticia, tanto sobre el cumplimiento
oportuno como sobre el incumplimiento, si lo hubiere, de mis obligaciones crediticias de tal
forma que estas presenten una informacioén veraz, pertinente, completa actualizada y exacta
de mi desempefic como deudor después de haber cruzado y procesado diversos datos Gtiles
para obtener una informacion significativa.

¢) Conservar, tanto por la COACSA como por CREDIT REPORT la informacién crediticia,
con las debidas actualizaciones y durante el periodo necesario sefialado en sus reglamentos
la informacién indicada en los literales b) y d) de esta autorizaci6n.

d) Suministrar « CREDIT REPORT datos relativos a mis solicitudes de crédito, asi como otros
atinentes a mis relaciones comerciales, financieras y en general sociceconémicas que yo
haya entregado o que consten en registros publicos, bases de datos publicas o documentos
publicos.

La expresa autorizacién no me impedird ejercer mi derecho a corroborar en cualquier tiempo que
la informacién suministrada es veraz, completa, exacta y actualizada y en caso de que no lo sea,
a que se deje constancia de mi desacuerdo, a exigir su rectificacion y a que se informe sobre las
correcciones efectuadas.

Declaro haber leido cuidadosamente el contenido de la presente autorizacién y haberla comprendido a
cabalidad, razon por la cual entiendo sus alcances y sus implicaciones.

Fecha

Firma y cedula del Titular de la Informacién

() Se entiende por “ENTIDAD” a cooperativas de ahorro y crédito, casas comerciales, ONG, proveedores
empresariales, entre otros dependiendo del caso.
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ANEXO J
APROBACION SOLICITUD DE CREDITO
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COACS

AUESTRE EXPEAENCIA A S B0

APROBACION SOLICITUD DE CREDITO

SOCIO:

...............................................................................................................................



HISTORIAL

CREDITICIO. ...ttt

SE APRUEBA:

OFICIAL DE CREDITO:

.......................................................................................

......................................................................

.....................
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.....................................

.....................................

.....................................

......................................
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ANEXO K
ANALISIS, EVALUACION Y FORMULACION DE CREDITOS
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PARA USO EXCLUSIVO DE LA COOPERATIVA

ANALISIS, EVALUACION Y FORMULACION
DEL CREDITO

S L

Aportes: Ahorro Encaje: Ahorro a la Vista: SALDO TOTAL:

Fecha de Ingreso:

N° Créditos solicitados Monto Gltimo crédito: Plazo: Cotas gdas: Saldo Adeudado:
Crédito Conyuge: Saldo adeudado: Saldo cuotas en mora:
OBSERVACIONES:

e e

e =

Socio N*: portes: Saldo préstamo: Cuotas mora:

Socio N*: Aportes: Saldo préstamo: Cuotas mora:
OBSERVACIONES:

Socio N*: Aportes: Saldo préstamo: Cuotas mora: VALOR:

Socio N*: Aportes: Saldo préstamo: Cuotas mora: VALOR:
OBSERVACIONES:

Cuotas mora:

Saldo préstamo:
Aportes: Saldo préstamo: Cuotas mora: VALOR:

OFICIAL DE CREDITO:

FECHA: FIRMA OFICIAL DE CREDITO RESPONSABLE

Tipo de garantia:

Personal:

Aprobado: D Suspendido: D Negado: D Fecha:
OBSERVACIONES:

Fecha de despacho:

N° de liquidacién:
L PRESIDENTE SECRETARIO VOCAL vt
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ANEXO L
PAGARE A LA ORDEN
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SONTA ANA DE NAYON LTDA.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

PAGARE A LA ORDEN o 600494

NUESTRA EXPERIENCIA A SU SERVICIO

NOMBRES: : ' S, et . SOCION® ool
I?RESTAMO: PORUSD..o F. ORTORGAMIENTO ... ATV
DESTINO: CODIGO: VENCIMIENTO _______________________________ :

A.- Debo (emos) y pagaré (emos) solidariamente a la orden de COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
"SANTA ANA DE NAYON LTDA.", en esta ciudad o en el lugar que se me (nos) reconvenga, la cantidad de:

en moneda en curso legal, suma igual que he (mos) recibido préstamo, en dinero en efectivo, a mi (nuestra)

entera satisfaccion, el pago lo haré (mos) en ................... cuotas mensuales de USD ............... més el
interés del ............... % reajuste sobre saldos o taza fija, desde la fecha de suscripcion del presente pagaré
a la orden. :

B.- En caso de mora me (nos) su;etaré (mos) a lo dlspuesto por el Banco Central del Ecuador y al interés
que se halle vigente a la fecha en que pague (mos).

C.- Si Incurriera (mos) en la mora de tres (3) cuotas o fracciones de cuota, si se diera destino distinto ai
convenio, faculto (amos) a la Cooperatlva para dar por vencido el plazo del préstamo y exigir el pago ‘fotal de
la obligacion.

D.- Acepto (amos) pagar todos los gastos judiciales y extra;udncnales mclusnve honorarios profesionales, que -
ocasionare el cobro del préstamo siendo suficiente la mera aceveracnén del acreedor, para establecer el
valor de tales gastos.

E.- Al fiel cumplimiento de lo estipulado me (nos) obligo (amos) con todos mis (nuestros) bienes
presentes y futuros y ademés faculto (amos) a la Cooperativa para debitar de mi (nuestra) cuenta cualquier
saldo que existiere para el pago total de la obligacién, asi como también, para disponer de valores o
documentos al cobro, para el pago parcial o total de este pagaré a la orden.

F.- En caso de Juiclo, renuncio (amos) fuero, domicilio y me (nos) someteré (mos) a los jueces competentes
de la jurisdiccién enla Via Verbal Sumana o) Ejecutlva a eleccién de la Acreedora Eximese de aviso de
pago y protesto. -

DEUDOR (ES)
Nombres y Apsliidos:

FIRMA

Direccién:

Socio N*®
C.l. y/o RUC. N°

Teléfono:

'CONYUGE
Nombres y Apellidos:
FIRMA

Direccidn:

Socio N°
C.l. yo RUC. N*

Teléfono.




AVAL (ES)
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G.- En los términos y condiciones del pagaré que antecede, me (nos) constituyo (imos) en DEUDOR (ES)

SOLIDARIO (S).

De sps . suscfiptores, renunciando a los beneficios de orden y exclusion. En caso de incumplimiento,

autorizo (amos) el que se realice el secuestro de los bienes de mi (nuestra) propiedad.

GARANTE (ES)

Nombres y Apellidos:

Direccién:

Socio N°

C.I. ylo RUC. N°

FIRMA

Teléfono:

CONYUGE

Nombres y Apellidos:

Direccién:

Socio N°

C.l.yo RUC. N°

FIRMA

Teléfono:

GARANTE (ES)

Nombres y Apellidos:

Direccién:

Socio N°

C.l. ylo RUC. N°

FIRMA

Teléfono:

CONYUGE

Nombres y Apellidos:

Direccién:

Socio N°

C.l. y/o RUC. N°

FIRMA

Teléfono:




