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RESUMEN EJECUTIVO.

En la presente investigacion hemos considerado importante el enfoque hacia el
sector cooperativo de la provincia del Carchi, con una mayor orientaciéon hacia
la cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda. al conocerle como una

institucion de prestigio, trayectoria y solvencia econdémica.

Como primer paso se determina el tipo de investigacion a ser aplicado para
luego delimitar el mercado y calcular el tamafio de la muestra tomando como
referencia datos proporcionados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan
en base a cuentas activas por agencia en la provincia del Carchi y proceder a la
elaboracion y aplicacion de técnicas de investigacibn como las encuestas y
entrevistas necesarias para obtener los resultados correspondientes al tema de

nuestra investigacion.

En el desarrollo del proyecto se determina la participacion de mercado de las
cooperativas financieras reguladas por la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria en la provincia del Carchi, tomando con fuente principal la
pagina web del organismo de control SEPS y la utilizacién de herramientas de
calidad para proponer un modelo de un sistema de gestion calidad basado en
las normas [ISO 9001:2008; direccionando nuestro trabajo hacia el
departamento de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda. En
la provincia del Carchi, al considerarle como el area de mayor exigencia
financiera de la institucion. Para el desarrollo de la propuesta se procede a la
creacion de un chek list basado en los requerimientos de la norma ISO de
calidad y se aplico a los oficiales de negocios de las agencias de COAC Tulcan
en la provincia, con la finalidad de descubrir puntos fuertes y débiles en la

prestacion del servicio y crear medidas de mejoramiento.

Con la finalidad de conseguir un mayor mejoramiento en la calidad del servicio
de la institucién se procedié a la elaboraciébn de estrategias de marketing
orientadas al incremento de participacion de mercado y satisfaccion del

socio/cliente.



ABSTRACT

In this investigation we have considered important approach to the cooperative
sector in Carchi province, with an increased focus towards “Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tulcan Ltda.” since we know it as a prestigious institution, its

background and financial solvency.

As a first step it was determined the type of investigation which is applied, and
then it was defined the market and calculated the sample size, with reference
data provided by “Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan”, based on active
accounts per branch in the Carchi province. Thus we proceeded with the
development and application of research techniques such as surveys and

interviews necessary to obtain the results for the topic of our research.

During development of project it is setting market participation of financial
cooperatives which are regulated by the Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria (SEPS) in Carchi province, taking as a primary source
website of SEPS control agency and the use of quality tools in order to suggest
a model of a quality management system based on standards 1SO 9001:2008,
directing our work towards the credit department of Cooperativa de Ahorro y
Crédito Tulcan Ltda. in Carchi province, considering it as the area of the

greatest financial need for the institution.

For the development of the proposal we proceed to create a check list, based
on the requirements of the ISO quality standard and apply to the official
business of COAC Tulcan agencies in the province, with the aim of discovering
strengths and weaknesses in service delivery and creating improvement

measures.

In order to achieve a further improvement in the service quality of the institution
it was come to develop marketing strategies aimed at increasing market share

and partner/customer satisfaction.



YUYAITA PACTACHIC

Cai investigacion rurashcapi, ricushcanchi sector cooperativo rishca, Carchi
llactapi shinallata cooperativa de ahorro y crédito Tulcan Ltda. Nishca huasita
porlaginchi cai coperativami mafiachipculquita runacunaman y shinalatami cai

nishca huasipi, rigsi can cai Carchi llactapi.

Cai Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan nishca huasi primerota ricun
runacunata, charin nacharin alpagucunata o imatapash carigta, chaimandami

ricun mashnata runacunata manachin.

Shinalata ashta cooperativa huasicunatapash rijucun Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria, cachi llactapi, cai nishca superintendencia charin
pagina web nishcata, SEPS niscacunnatami can, shinallata runacunaman
maquita cun, cai nishca huasimi basatishca can normas ISO 9001:2008
nishcapi. Chaimandami tian Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcdn Cachi

llactapi.

Shinallata cai COAC Tulcan. Agencia huasi ucupi runacuna trabajucunata
curca shuc CHEC LIST nishcata, aimi norma ISO charin shicami trabajarca,
ricungapa maipimi ministirin maquita cuita runacunaman. Cai huasica alita
llugchingapami ministircarchi shuc marketing nishcapa caimi ricuchin

runacunata, imata cai cooperativa villachin.

Runacunami nucanchita alita natita fnucanchiman villan chaimandani COAC

Tulcan ali can.



INTRODUCCION

La cooperativa de ahorro y crédito Tulcan es una institucion financiera
proveedora de productos financieros en la region norte del pais por mas de 50
afos de trabajo y trayectoria exitosa. Esta prestigiosa institucién a nivel de la
provincia del Carchi cuenta con cinco oficinas operativas, cada una de ellas
con un aceptable nivel en la participacion de mercado en cuanto se refiere a

colocaciones (créditos).

Con este indicio, la cooperativa Tulcan, siempre esté en la constante biusqueda
de la calidad en sus productos financieros, asi como la mejora continua en la
prestacion de servicios, para esto es necesario la gestidon cada una de las
actividades mediante un sistema de calidad en el area de mayor concurrencia

de la institucion.

La gestion de la institucion estd compuesta por varios departamentos del area
operativa de la cooperativa (Inversiones, Crédito, Servicios cooperativos,
Cajas, despachos), mismos que desenvuelven sus actividades diarias
mediante procesos establecidos a través de manuales de procedimientos,

pero sin ningun tipo de control de calidad.

Por ello se presenta el modelo de sistema de gestion de la calidad basado en
las exigencias de la norma ISO de calidad en el area de crédito por ser una de
las areas mas criticas, de mayor exigencia laboral y analisis por la colocacion
de valores monetarios en varios segmentos de consumo, o para la dinamizar el

sector micro empresarial.



CAPITULO |
EL PROBLEMA.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

La cooperativa de ahorro y crédito Tulcan Ltda. es una institucién financiera
ubicada en el norte del pais, provincia del Carchi la cual cuenta con cinco
establecimientos en la provincia como son: agencia Julio Andrade, agencia San
Pedro de Huaca, agencia San Gabriel, agencia El Angel y agencia Tulcan con

su matriz ubicada en la ciudad de Tulcan.

En la actualidad existe un problema inmerso en la institucion financiera, el cual
es el no poder brindar un buen servicio de calidad a sus socios/clientes de la
provincia del Carchi, en especial en la ciudad de Tulcan lo que le esta
provocando demoras o cuellos de botella en algunos procesos del area

operativa.

En el interior de la instituciéon financiera se ha podido observar que existen
varias causas que han dado origen a esta dificultad, entre ellas podemos

destacar las siguientes:

% Procesos burocréticos y mal establecidos

¢+ Cultura organizacional inadecuada

% Comunicacion vertical

¢ Ausencia de compromiso del personal

« Empleados con perfiles no aptos para el puesto

+ Deficiente trabajo en equipo

Tales situaciones estan perjudicando seriamente el desarrollo institucional y ha
creado obstaculos para alcanzar los objetivos planeados por la entidad, las
circunstancias antes mencionadas han ocasionado varias molestias en los

socios/clientes de la provincia del Carchi como son las siguientes:

+ Demoras en la prestacion de servicio

-5-



% Deciente negociacion de productos
% Pérdida de recursos
% Incomodidad en socios/clientes de la institucion y

% Mala imagen de la entidad.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA.

¢ Cuén factible es disefiar un modelo de sistema de gestion de calidad para
optimar la calidad del servicio y la participacion de mercado de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda. en la provincia del Carchi?

La cooperativa de ahorro y crédito Tulcan Ltda. cuenta en la actualidad con
una serie de inconvenientes que no le permiten un facil desenvolvimiento de
sus actividades financieras, esto ha conllevado a la inconformidad de gran
parte del mercado que posee dicha institucion en la provincia del Carchi, por lo
gue se ha podido detectar que el servicio que actualmente esta ofreciendo a
los socios/clientes no es el mas adecuado ni tampoco se ha logrado cumplir

con los procesos establecidos.

1.3. DELIMITACION.

El presente estudio se enfoca a determinar la calidad del servicio y la
participacion de mercado que posee la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan
Ltda. en la provincia del Carchi, es por ello que la investigacion como tal se la
realizara en dicha provincia para determinar la esencia de la investigacion, se
debe considerar que la aparicion de nuevas cooperativas se genera con mucha
frecuencia y es por ello que el trabajo se realizara tomando como base
aquellas que son reguladas y controladas por la Superintendencia de

Economia Popular y Solidaria (SEPS).

A continuacion se muestra el mapa geogréafico de la provincia del Carchi.



Esmeraldas

Figura 1. Mapa geografico de la provincia del Carchi.
Fuente: SINEDE (2014). Mapa de la provincia del Carchi. Recopilado de:
http://www.sinede.org/carchi.ntml#1

1.4. JUSTIFICACION.

En la actualidad es de gran importancia que las empresas atiendan bien a sus
clientes ya que debido a la creciente competitividad en el mercado, los mismos
se vuelven cada vez mas exigentes y optan por las mejores alternativas o

productos financieros que ofrece la competencia.

La presente investigacion cuenta con autorizacion y apoyo por parte de las
autoridades de la institucién, quienes preocupados por el desarrollo y
crecimiento en el mercado competitivo han abierto sus puertas permitiendo

realizar nuestra tarea que servira de apoyo para sus labores.

Cabe recalcar que la presente tesis requiere de arduo trabajo y estudio en el
area de credito lo que permitira encontrar puntos débiles para posteriormente
proponer medidas de mejoramiento en cuanto servicio al publico y participacion
de mercado, siendo de esta manera se lograra conseguir buenos resultados de

investigacion.

La necesidad del mejoramiento de la calidad del servicio en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Tulcan Ltda. y la obtencién de resultados que satisfagan las


http://www.sinede.org/carchi.html#1

necesidades tanto de la organizacion como de los socios/clientes hacen que se

busque la excelencia.

La importancia de esta investigacion es determinar la existencia de ciertas
falencias que generan inconformidades organizacionales que impiden brindar
un mejor servicio, con el Unico motivo de dar solucion a través de la gestion de
la calidad que le permita a la institucioén ubicarse en un mejor nivel competitivo y
ademas encamine a todos aquellos socios y empleados crecer junto con la

organizacion.

En términos generales, la investigacion requiere de un estudio de los procesos
del area de mayor exigencia operativa financiera y los recursos que se va
utilizar para alcanzar los objetivos de calidad y cumplir con las expectativas de

socios y clientes.

1.5. OBJETIVOS.
1.5.1 Objetivo general.

Analizar la calidad del servicio y la participacion de mercado de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda. En la provincia del Carchi. VER ANEXOS 1y 2

1.5.2 Objetivos especificos.

+ Diagnosticar la informacién tedrica y cientifica de la investigacion para
respaldar mediante un marco teorico la calidad del servicio y la participacion
de mercado.

% Realizar una investigacion diagndéstica por estratos para identificar la
calidad del servicio y la participacion de mercado de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tulcén Ltda. En la provincia del Carchi.

% Proponer un modelo de sistema de gestion de calidad en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tulcan Ltda. En el area de mayor demanda, para mejorar

su eficacia en la prestaciéon de servicio.



CAPITULO 1.
FUNDAMENTACION TEORICA.

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS.

ANTECEDENTE 1:

TEMA: DISENO Y DOCUMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD, SEGUN LA NORMA ISO 9001:2000 EN LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO “ALIANZA DEL VALLE” LTDA. (SECCION DE CREDITO Y
COBRANZAS) (Duréan, J, 2008, pag. 5)

AUTOR: Jeanneth Duran
INSTITUCION: Escuela Politécnica Nacional
ANO: 2008

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION:

OBJETIVO GENERAL

Disefiar y documentar un Sistema de Gestion de la Calidad, segun la Norma
ISO 9001:2000 en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Alianza del Valle”
Ltda. en la seccion de Créditos y Cobranzas, para alcanzar eficiencia y
eficacia en cada uno de los procesos, predominando ante todo la

satisfaccion de cada uno de los clientes. (Duran, J, 2008, pag. 5)

OBJETIVOS ESPECIFICOS
¢ ldentificar la Situacién Actual de la Cooperativa “Alianza del Valle” Ltda., para
determinar los principales factores que impiden el buen desenvolvimiento de

cada uno de las actividades de la seccidn de Crédito y Cobranzas.

% Estudiar las necesidades de los clientes y personal administrativo para

plantear soluciones del nuevo sistema.

X3

%

Disefiar el Sistema de Gestion de la Calidad segun la Norma 1SO 9001:

2000 aplicable a la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Alianza del Valle” Ltda.

(Seccidn de Créditos y Cobranzas).



X/

«» Disefar la documentacion necesaria para el Sistema de Gestion de la
Calidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Alianza del Valle” Ltda.
(Seccion de Crédito y Cobranzas). (2008, pag. 5)

La cooperativa de ahorro y crédito Alianza Del Valle es una institucion con
residencia en el Ecuador proveniente del Valle de los Chillos que ha logrado
sobresalir en el mercado financiero nacional desde el afio 1969 cuando
fueron aprobados sus estatutos. La actualidad en la que se desarrollan las
entidades financieras se ha visto envuelta en una serie de cambios y
exigencias financieras que estan obligando a cada una de las instituciones a
encaminarse en un marco de mejora continua y adoptar sistemas de gestion
de calidad, el antecedente que se describe anteriormente consta de los
aspectos clave en base a los que crea una propuesta de mejora encaminada

a la mayor satisfaccion de los socio/clientes.
ANTECEDENTE 2

“TEMA: ELABORACION DE LA ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BAJO LA NORMA ISO 9001:2000, PARA LA CAJA COOPERATIVA
CREDICOOP, CON SEDE UNICA EN BOGOTA". (Rivera, D, 2004, pag. 1)

AUTOR: Diana Milena Rivera
INSTITUCION: Pontificia Universidad Javeriana
ANO: 2004

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Elaborar la estructura de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma 1SO
9001:2000 para la Caja Cooperativa CREDICOOP, como estrategia competitiva

para el mejoramiento continuo de la organizacion. (Rivera, D, 2004, pag. 38)

OBJETIVOS ESPECIFICOS

% Realizar el diagnéstico interno de la situacion actual de la organizacion,
a la luz de la Norma ISO 9001:2000, incluyendo levantamiento, analisis
de informacion y elaboracion de informe de recomendaciones para
CREDICOOP

-10 -



¢ Definir los principales procesos que se desarrollan dentro de la
organizacion y su interaccién, mediante la realizacion del mapa de

procesos Y la especificacion de las actividades de cada proceso.

+¢ Definir la documentacién del Sistema de Gestion de Calidad, elaborando
los respectivos manuales (Calidad, procesos y funciones) vy
determinando la estructura de la norma fundamental (formatos de
procedimientos, instructivos, registros y control de actividades para los

procesos).

X/

+ Determinar la evaluacion financiera para el area de servicio al cliente, a
partir de la identificacion de los beneficios que reportaria la
implementacién del Sistema de Gestion de Calidad y los costos de la

propuesta. (2004, pag. 38)

Se crea un sistema de gestion de calidad en base a normas ISO 9001:2000
para la caja cooperativa CREDICOOP considerando la exigencia  del
mercado financiero y requisitos de los cliente, este sistema contiene los
aspectos de mejora fundamentales para lograr una mayor satisfaccion de los
socio clientes y a la vez permitir ser mayormente competitivos en el entorno

financiero.

ANTECEDENTE 3

TEMA: “DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y PROCESO DE
MEJORA CONTINUA PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
ACCION Y DESARROLLO LTDA. DEL CANTON RIOBAMBA PARA EL PERIODO
2012” (Cuenca, Deanna, 2008, pag. 1)

AUTOR: Deanna Banesa Cuenca Chocay Alex Javier Lema Gémez
INSTITUCION: Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
ANO: 2004

OBJETIVOS DE LA CALIDAD

+ Indagar persistentemente para satisfacer al cliente tanto interno como

externo, cumpliendo en su mayoria expectativas y exigencias.
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« Alinear a la organizaciébn como cultura, impulsando hacia la mejora

continua e innovando nuevas técnicas para facilitar el trabajo.

% Motivar en los colaboradores de la empresa, la fabricaciéon de
productos y prestacion de servicios de calidad en base a incentivos.
(2008, pag. 2)

Esta institucion considera importante la adopcién de un sistema de gestidn
de calidad para mejorar la calidad del servicio y satisfaccion del cliente
llevando una planificacién y organizacion de actividades de produccion que
permitan encaminarse hacia la mejora continua y alcanzar mayor

competitividad en el mercado.

2.2. FUNDAMENTACION LEGAL

La presente investigacion optara por apoyarse en las leyes que actualmente
alinean y rigen la soberania ecuatoriana y por lo cual guian y controlan el
comportamiento de la poblacién. Los presentes articulos citados estan a fin
con el tema de estudio y cada uno de ellos comparten la linea de
investigacion en curso a realizarse en la provincia del Carchi, entre las
presentes leyes que se citardn tenemos: La Constitucion Ecuatoriana, La
ley de Economia Popular y Solidaria, El Plan Nacional del Buen Vivir, La ley

General de Instituciones Financieras.

Las cooperativas en el Ecuador han promovido el desarrollo econdémico de
las personas a través de incentivos crediticios con facilidades de adquisicion
y asesoramiento que dinamizan sectores productivos asi como se

manifiesta en el siguiente cometario.

Hoy es irrefutable, que el cooperativismo y en general el Asociativismo, es
el movimiento socioeconémico mas grande de la humanidad; por ende, la
Economia Solidaria es el sistema econémico, social, politico y cultural, que
ha permitido ascender el nivel de vida de millones de personas
fundamentalmente de clase media y baja, implementado en ellos valores y

principios de solidaridad, equidad y justicia. (Blacio, R, 2009, parr.1)

2.2.1. Sistema economico y politico

De acuerdo con el sistema econdmico y politico se manifiesta lo siguiente:
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El sistema econdmico es social y solidario; reconoce al ser humano como sujeto
y fin; propende una relacion dindmica y equilibrada entre sociedad, Estado vy
mercado, en armonia con la naturaleza; y tiene por objetivo garantizar la
produccion y reproduccion de las condiciones materiales e inmateriales que

posibiliten el buen vivir. (Cardoso, G, 2013, pag. 3)

Cabe recordar que dentro del sistema econdmico estan inmersas las
cooperativas de ahorro y crédito las cuales son objeto de nuestro estudio, y
que son Organos proporcionadores de financiamiento y proveedores de
productos y servicios que facilitaran y mejoraran la calidad de vida de

los ciudadanos.

2.2.2. Componentes del sistema financiero

De acuerdo a la SBS, 2012 se manifiesta lo siguiente:
El sistema financiero del Ecuador estd compuesto por organismos publicos y
privados que tienen por objeto canalizar el ahorro de las personas para
incentivar el desarrollo de la actividad econémica ecuatoriana haciendo que los
recursos monetarios de las personas que poseen excedentes lleguen hasta las
personas que necesitan de estos recursos mediante la intermediacién de una

entidad financiera. (parr. 1)
Asi como se lo afirma en el siguiente parrafo.

Acaro, D, 2012 sefiala que “Las cooperativas, son sociedades de derecho
privado, formadas por personas naturales o personas juridicas que sin
perseguir finalidad de lucro, realizaran actividades o trabajo de beneficio social

o colectivo” (pag. 46)

Los componentes del sistema financiero estan también esclarecidos en la

constituciéon de los ecuatorianos en su articulo 311 y el cual menciona que:

El sector financiero popular y solidario se compondra de cooperativas de ahorro
y crédito, entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, cajas
de ahorro. Las iniciativas de servicios del sector financiero popular y solidaria y

de las micro, pequefias y medianas unidades productivas, recibiran un
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tratamiento diferenciado y preferencial del Estado, en la medida en que
impulsen el desarrollo de la economia popular y solidaria.

Asi como también se lo ratifica en la ley de economia popular y solidaria que

argumenta:

Las cooperativas de ahorro y crédito, los bancos comunales, las cajas de
ahorro, las cajas solidarias y otras entidades asociativas formadas para la
captacion de ahorros, la concesién de préstamos y la prestacion de otros
servicios financieros en comun, constituyen el Sector Financiero Popular y
Solidario, el mismo que se regulara por lo dispuesto en la Segunda Parte de la

presente ley. (pag. 2)

2.2.3. Plan del nacional del buen vivir

El Plan nacional de desarrollo o mas conocido como plan nacional del buen
vivir fue expuesto ante la ciudadania el 10 de diciembre del 2009, y cuya
finalidad es la de descentralizar y desconcentrar el poder, y construir el estado

Plurinacional e intercultural segun lo asegura el siguiente parrafo:

La calidad de vida alude directamente al Buen Vivir en todas las facetas de las
personas, pues se vincula con la creacion de condiciones para satisfacer sus
necesidades materiales, psicologicas, sociales y ecoldgicas. Dicho de otra
manera, tiene que ver con el fortalecimiento de las capacidades vy
potencialidades de los individuos y de las colectividades, en su afan por
satisfacer sus necesidades y construir un proyecto de vida comudn. (Tapia, S.
2013, parr. 1)

En La presente investigacion se ha revisado articulos que parten desde la carta
magna, La ley de economia popular y solidaria hasta llegar a uno de los puntos
que estan inmersos del plan nacional del buen vivir y que esta acorde con la

investigaciéon en curso.
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2.3. FUNDAMENTACION FILOSOFICA.

La presente investigacion se basa en las filosofias de los grandes personajes
de la calidad y uno los pioneros de la cultura del pensamiento estratégico como
es Igor Ansoff, asi como también el padre del marketing moderno Philip Kotler
quienes han aportado con sus conocimientos cientificos y técnicos en un

ambito empresarial de gran exigencia y complejidad.

Cada uno de los personajes citados a continuacion han contribuido a la
evolucion de la calidad con el pasar del tiempo ademas de permitir el desarrollo
de nuevas e innovadoras estrategias de mercados que encaminan a la

obtencion de mayor participacion.

La necesidad de encaminarnos por la ruta de cada uno de tan prestigiosos
autores, maestros de la calidad y las estrategias empresariales, se debe a sus
conceptos y filosofias que han ayudado a mejorar las organizaciones en

diversos paises del mundo.

2.3.1.- Joseph m. Juran

Introduccion.-

La filosofia de Juran esta basada en el mejoramiento de la calidad que a su vez
consigue la satisfaccion de los consumidores con productos que posean
caracteristicas especiales adaptables a las expectativas de los clientes, la
trilogia de la calidad la cual es una de sus aportaciones ha sido de gran
impacto en las empresas del mundo al generar excelentes resultados de
calidad. Juran fue uno de los guris que mas aportes brindo en la historia de la
calidad y nos ensefia que la administracion de una empresa debe basarse en
tres programas basicos: La planeacion de calidad, control de la calidad,

mejoramiento de la calidad.

Trilogia De Juran:
Orellana, K, 2012, sefiala que el enfoque de Juran sobre la administracién de

calidad se basa en lo que él llamé trilogia de Juran, que divide el proceso de
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administracion de calidad en tres etapas: planeacion de la calidad, control de la
calidad y mejora de la calidad.

Planeacién de la calidad

Independientemente del tipo de organizacién, producto o proceso, la
planeacion de la calidad se puede generalizar en una serie universal de pasos
de entrada-salida, llamada mapa de planeacién de la calidad, y son los

siguientes:

< Identificar a los clientes.

% Determinar sus necesidades.

% Traducir las necesidades al lenguaje de la empresa.

< Desarrollar productos con caracteristicas que respondan de manera
optima a las necesidades de los clientes.

% Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las caracteristicas
del producto.

< Transferir el proceso de la operacién

Control de calidad

La alta administracién debe utilizar un proceso universal a fin de
controlar las operaciones. Para controlar un proceso se debe establecer un
vinculo de retroalimentacién en todos los niveles y para todos los procesos;
asegurarse de que cada empleado se encuentre en estado de autocontrol;
establecer objetivos de calidad y una unidad de medicion para ellos;
proporcionar a las fuerzas operativas medios para ajustar los procesos de
conformidad con los objetivos. Los principios de control son la esencia del
control de calidad, antes y ahora, pues si se quiere que un proceso permita

entregar al cliente lo que lo que éste necesita.

Mejoramiento de la calidad

Esta etapa se basa en la realizacién de todas las mejoras “proyecto por
proyecto”. Para ello es necesario establecer un consejo o comité de calidad que
disefie, coordine e institucionalice la mejora de calidad anual. ElI comité debera
definir la forma de seleccionar cada proyecto, que debera incluir nominacion,

seleccion, declaraciones de misién y publicacion del proyecto. Conforme las
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practicas de calidad evolucionan, las organizaciones encuentran diferentes

formas de realizar el mejoramiento de la calidad. (parr. 4, 5, 6, 7)

2.3.2.- Kaoru Ishikawa

Introduccion.-
Otro de los grandes guras en la investigacion de la calidad es Kaoru Ishikawa,
la filosofia de este personaje se basa en la mejora de la calidad a través de sus

principios de calidad.

El empleo de la filosofia de Kaoru Ishikawa serd util para la presente
investigacién considerando el aporte que generd en las industrias japonesas y

los beneficios conseguidos en base a sus herramientas y principios de calidad.
Otero (2003) citado por Hernandez, G. (2009) manifiesta lo siguiente:

Ishikawa estaba interesado en cambiar la manera de pensar de la gente
respecto a su trabajo. Para él, la calidad era un constante proceso que siempre
podia ser llevado un paso mas adelante. Conocido como uno de los mas
famosos gurls de la calidad mundial, es precursor de los conceptos sobre la
calidad total en el Japén. Posteriormente tuvo una gran influencia en el resto del
mundo, ya que fue el primero en resaltar las diferencias culturales entre las

naciones como factor importante para el logro del éxito en calidad

Principios de la calidad

1. La calidad empieza con la educacion y termina con la educacion.

2. El primer paso en la calidad es conocer las necesidades de los clientes.

3. El estado ideal del control de calidad ocurre cuando ya no es necesaria la
inspeccion.

4. Eliminar la causa raiz y no los sintomas.

5. El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores y en todas
las areas.

6. No confundir los medios con los objetivos.

7. Ponga la calidad en primer término y dirija su vista a las utilidades a largo
plazo.

8. La mercadotecnia es la entrada y salida de la calidad.
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9. La gerencia superior no se debe disgustar cuando los subordinados les
presenten hechos.

10. El 95% de los problemas de una empresa se pueden resolver con simples
herramientas de andlisis y de solucion de problemas.

11. Aquellos datos que no tengan informacién dispersa (es decir, variabilidad)
son falsos. (parr. 23)

Los principios establecidos por este autor y gurd de la calidad se enfocan
claramente a la mejora de la calidad en las organizaciones considerando la
necesidad del talento humano para hacer posible los cambios y mejoras de los
productos y servicios, ademas enfatiza en los aspectos claves de mejora como
lo son las causas que originan las falencias de la producciébn mas no los
sintomas que se generan mismos que provocan la no calidad en el producto

final y posteriormente la insatisfaccion del cliente.

2.3.3.- Edwards Deming

Introduccion

Durante el transcurso de los afios, se han venido desarrollado filosofias o
culturas de calidad, de las cuales algunas han sobresalido por sus excelentes
resultados. Para poder apreciar de una mejor manera lo que es calidad es
importante estudiar los aportes considerables de los grandes maestros
creadores de las diferentes filosofias y herramientas relacionadas, asi como el

entorno en el que se desarrollaron.

Filosofia de Deming

La filosofia de W. Edwards Deming se ha resumido de la siguiente manera:
El doctor W. Edwards Deming ensefi6 que mediante la adopcién de los principios
adecuados de gestion, las organizaciones pueden aumentar la calidad y al mismo
tiempo reducir los costos (mediante la reduccion de residuos, el personal y el
desgaste, mientras que el aumento de las demandas de los clientes). La clave esta
en la préctica de la mejora continua y pensar de la industria manufacturera como un
sistema, En el decenio de 1970, la filosofia del doctor Deming se resume de algunos

de sus proponentes japoneses con la siguiente comparacion:
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Deming abog6 por que todos los administradores necesitan tener lo que él
llamo un sistema de profundos conocimientos, que consta de cuatro partes:

Reconocimiento de un sistema: la comprension global de los procesos de
participacion de proveedores, productores y clientes (o receptores) de bienes y
servicios.

El conocimiento de variacion: la gama y las causas de la variacién en la calidad
y el uso de muestreo estadistico en las mediciones;

Teoria del conocimiento: los conceptos y conocimientos que explican los limites
de lo que puede ser conocida.

El conocimiento de la psicologia: los conceptos de la naturaleza humana.

(Leilui, 2011, pérr. 1,2,3,4,5,6,7)

Un gerente debe comprender que todas las personas poseen gustos y
preferencias diferentes y ademas conocer que el desempefio de cualquiera de
ellas se rige en gran medida por el sistema que trabaja y la responsabilidad de

la tarea.

El aporte de Deming se enfoca basicamente a que las empresas apliquen la
gestion de calidad tratando siempre de aprovechar al maximo los recursos
disponibles y hacer que con ello se minimicen los costos, logrando de esta
manera que las organizaciones se encaminen a un mejoramiento continuo para

competir en el mercado.

Ciclo Deming

Una de las principales herramientas para la mejora continua en las empresas es el
ya conocido por todos y poco aplicado Ciclo Deming o también nombrado ciclo
PHVA(planear, hacer, verificar y actuar). En realidad el ciclo fue desarrollado por
Walter Shewhart, el cual dio origen al concepto. Sin embargo los japoneses fueron
los encargados de darlo a conocer al mundo, nombrandolo asi en honor al Dr.

William Edwards Deming. (Borrego, D, 2009, parr. 1)
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Ciclo Deming

(] « )

Figura 2. Ciclo PHVA

FUENTE: Borrego, Daniel. (2009). Herramienta para la mejora continua.
Recopilado de: http://www.herramientasparapymes.com/herramienta-
para-la-mejora-continua-ciclo-deming

Como se aprecia en el ciclo Deming esta es una herramienta util que las
empresas deben adoptar con la finalidad de alcanzar la mejora continua de la
calidad dentro de cada una de ellas. El ciclo consiste de una secuencia logica
de cuatro pasos que deben ser coordinados y organizados hasta lograr el

mejoramiento empresarial esperado.
Los 4 pasos del Ciclo Deming.

Planear

7
0.0

Establecer los objetivos de mejora.

X3

%

Detallar las especificaciones de los resultados esperados.

X3

%

Identificar los puntos de medicion.

Hacer

7
0.0

Aplicar soluciones.

7
0.0

Documentar las acciones realizadas.
Vigilar

¢ Vigilar los cambios que se hayan realizado.

<+ Obtener retroalimentacion.
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Actuar
+ Realizar los ajuste necesarios.
< Aplicar nuevas mejoras.

X/

+ Documentar (Borrego, D, 2009, parr. 2)

Deming otro de los maestros en la historia de la calidad ha contribuido con
grandes conocimientos para su aplicacion en las empresas, lo que sera de gran
ayuda para su estudio y aporte en la presente tesis, considerando su ideologia
de mejoramiento continuo y sus excelentes conocimientos para la obtencién de
calidad en los procesos de las organizaciones. El propésito de la filosofia de
Deming es profundizar en temas de calidad para la mejora continua. Si
observamos los 14 principios que propone Deming podemos conocer que en
cada uno de ellos se determina aspectos clave para lograr el mejoramiento de
las empresas es por eso importante que la filosofia de este precursor sea de

ayuda para el presente trabajo investigativo.

Los 14 principios de Deming

1.- Crear constancia de mejorar el producto y servicio, con el objetivo de ser
competitivos, permanecer en el negocio proporcionando puestos de trabajo.

2.- Adoptar una nueva filosofia

3.- Dejar de depender de la inspeccién en masa

4.- Acabar con la practica de hacer negocios teniendo como base Unicamente al
precio

5.- Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio

6.- Implantar la formacion

7.- Adoptar e implantar el liderazgo

8.- Desechar el miedo

9.- Derribar las barreras entre departamentos

10.- Eliminar esléganes, exhortaciones y metas para la mano de obra

11.- Eliminar los cupos para la mano de obra y los objetivos numéricos para la
direccién

12.- Eliminar las barreras que privan a la personas de estar orgullosas de su trabajo
13.- Estimular la educacion y la automejora en todo el personal

14.- Actuar para lograr la transformacion. (Gill, Gregorio, 2010)
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De acuerdo a los principios de Deming podemos destacar los puntos 1-5-7-13 y
14 que se enfocan al mejoramiento en la produccion de los productos y
servicios y que ademas incentiva el liderazgo organizacional, lo que es esencial
para la mejora de las empresas encaminadas hacia el mejoramiento continuo y

transformacion.

2.3.4.- Matriz de Ansoff

Tabla 1
Matriz de Ansoff

PRODUCTOS PRODUCTOS
ACTUALES NUEVOS
MERCADOS 1.- Penetracion en el 3.- Desarrollo del
ACTUALES Mercado. producto
2.- Desarrollo del ) o
MERCADQOS 4.- Diversificacion

Mercado
NUEVOS

Fuente: Ambrosito Alex (2013). Qué es la matriz de Ansoff. Recopilado de:
http://queaprendemoshoy.com/que-es-la-matriz-de-ansoff/ansoff/
Elaborado por: Los autores

De acuerdo con la matriz de Ansoff podemos conocer que el mercado en el que
se desarrollan las actividades productivas y economicas de las empresas no
siempre es el mismo sino que esta sometido a diversos cambios a los cuales
toda organizacion debe acoplarse para ser competitivas de tal forma que opten
por estrategias convenientemente formuladas y establecidas para generar

ventajas competitivas, permitiendo de esta forma el crecimiento organizacional.

A continuacion se detallan las estrategias en la matriz de Ansoff

Estrategia de penetracién de mercados
El primer cuadrante describe una situacién donde una empresa, con un producto

existente, pretende ganar participacion en un mercado también existente. Esta
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opcién implica vender mas productos a los clientes actuales o procurar quitarselos

a la competencia.

Entre las herramientas para lograr este objetivo se encuentran, entre otras, los
descuentos por volumen, un aumento de la inversién publicitaria, las tarjetas de
fidelidad y una mayor penetracion en el canal de distribucion. (Alvarez, A, 2009,

parr.5y 7)

Estrategia de desarrollo de productos
Una estrategia de desarrollo de productos implica llegar con un producto  nuevo a
un mercado existente, para alcanzar una participacion superior en los mercados
donde la empresa ya tiene presencia. Esta opcion supone el lanzamiento de
productos y marcas y la modificacibn de los mismos para cubrir necesidades
existentes. (2009, parr. 8)

Estrategia de desarrollo de mercados
Esta opcién consiste en vender un producto o servicio existente en nuevos
mercados, por ejemplo, a través de la exportacion, la utilizacién de nuevos canales
de distribucién, la busqueda de nuevos usos para nuestros productos y servicios o

la penetracion de nuevos segmentos. (parr. 11y 12)

Estrategia de diversificacion
Esta alternativa implica entrar en mercados y productos nuevos para la empresa.

Existen distintos tipos de diversificacion:

Diversificacion horizontal: Ocurre cuando se adquiere una empresa 0 se
desarrollan productos, servicios 0 marcas que tienen aproximadamente el mismo
target de clientes (o uno similar pero satisfacen otras necesidades), por lo que

constituyen nuevos mercados.

Diversificacion vertical: Ocurre cuando una empresa se integra hacia delante
(adquiriendo un cliente o ingresando en ese mercado) o hacia atras (cuando lo hace

con un proveedor o entra en el mercado de los proveedores).
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Diversificacion concéntrica: Ocurre cuando la empresa entra o adquiere una
compafia en un mercado que tiene alguna sinergia tecnolégica, comercial o de

produccién con la empresa, pero no clientes o productos comunes.

Diversificacion conglomerada: Ocurre cuando la empresa adquiere empresas
0 penetra en mercados que no tienen ninguna sinergia aparente con la firma, salvo

el uso y la generacion de efectivo. (parr. 14, 15, 17,19y 21)

Las estrategias que ANSOFF propone en la matriz poseen un apoyo de vital
importancia en el sentido de acercamiento y penetracion en el mercado, claro
estd que las empresas deben adoptar estas estrategias en cuanto a sus
necesidades y expectativas de mercado, si nos enfocamos en la estrategia de
“‘penetracidon en el mercado” de ANSOFF podemos decir que es necesario para
empresas u organizaciones nuevas las cuales deben conquistar al mercado
con los productos que ofrecen y por ende deben aplicar todas las medidas
pertinentes para ingresar en €l y de esta forma impedir que los competidores
no permitan su ingreso. Por otra parte nos podemos referir a instituciones o
empresas que prestan servicios a los usuarios o clientes, las mismas que a su
vez deberian mantenerse en el mercado demostrando excelencia en los
servicios que prestan, para lo cual seria oportuna la aplicacion de la segunda
estrategia de ANSOFF la cual es “Estrategia de desarrollo de productos” la cual
consiste en que la empresa genere una nueva idea de producto o servicio para
gue la ofrezca a sus clientes con la finalidad de alcanzar de mejor forma la

satisfaccion de las necesidades que poseen los compradores.

2.4. FUNDAMENTACION CIENTIFICA.
INTRODUCCION

Cuando hablemos de calidad estamos refiriéndonos a un término que aparecio
hace mas de 2000 afios y su evolucién se ha dado de una manera efectiva
tomando en cuenta las diversas exigencias del mercado de bienes y servicios,
estos cambios se han generado considerando la intervencion del sector

tecnologico, globalizacion y las crecientes y cambiantes necesidades de los
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consumidores, estos han sido los aspectos que han obligado a las
organizaciones a encaminarse a la mejora continua para poder satisfacer las

expectativas y requisitos del cliente.

2.4.1.- Historia de la calidad

La Calidad como concepto y su evolucién en la historia tiene como referencia
mas cercana los planteamientos que comenzaron a principios del siglo XX
con innumerables maestros y escuelas de la administracion. El padre de la
administracion fue Frederick Taylor mismo que originG6 un nuevo concepto
en la produccién, al dividir el trabajo en tareas individuales, separando cada
una de ellas, las tareas de inspeccion de las de produccion, y el trabajo de
planificacion del de ejecucion.

Walter Shewart, es el mas sobresaliente, considerado el padre de los sistemas
de gestién de la calidad actual. Crea en 1924 las graficas de control, las cuales
se hacen muy populares a mediados de la segunda guerra mundial, con la
creacion y utilizacion de la produccidn en serie Shewart crea el ciclo PHVA, que
mas tarde los japoneses rebautizaron como ciclo Deming. (Alonso, M, 2008,

pag. 13)

La intervencion de varios precursores de la calidad en la historia ha hecho
posible que las empresas se vean enmarcadas en un proceso de mejoramiento
continuo como es el caso de las empresas japonesas que se han dedicado
desde los afios anteriores a mejorar sus actividades con la aplicaciéon de los
aportes de los grandes pensadores como lo son Deming, Juran, Shewhart entre
otros que han sido los que han promovido el cambio de cultura rutinaria en
cuanto a procesos productivos organizacionales y han sido ejemplo de mejora

continua para las empresas del mundo.

2.4.2.- Definiciones de la calidad

Antes de describir lo que es un PMC, necesitamos comprender lo que es la calidad
y que no lo es. La calidad no tiene relacién alguna con lo brillante o

resplandeciente que sea algo ni con su costo o con la cantidad de caracteristicas y
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artilugios que pueda tener. El cliente que compra lo que usted produce o que
utiliza sus servicios tiene en mente ciertas necesidades y expectativas. Si el
producto o servicio satisface o sobrepasa estas expectativas una y otra vez,
entonces en la mente del cliente, hay un producto o servicio de calidad. (Thomas
H. Berry, 1996, pag. 2)

Calidad

De acuerdo al presente tema podemos referirnos a las definiciones de
calidad que varios autores establecen. Entre ellos es preciso citar a los
maestros y precursores de la calidad de los siglos anteriores y aunque aun
no se puede afirmar quienes deben ser llamados filésofos y quienes no, es
preciso examinar las perspectivas que cada uno de ellos han propuesto para
generar los aspectos mas relevantes sobre filosofia de calidad y han
aportado con las sapiencias de la humanidad.

Entre los principales precursores de calidad se destacan los siguientes:

La definicion de Calidad segun Deming

Los problemas inherentes en tratar de definir la calidad de un producto, casi de
cualquier producto, fueron establecidos por el maestro Walter Shewhart. La
dificultad en definir calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser diseflado y fabricado para
dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara. Esto no es facil, y tan pronto
COmMOo uno se siente exitoso, encuentra rapidamente que las necesidades del cliente
han cambiado y que la competencia ha mejorado, hay nuevos materiales para
trabajar, algunos mejores que los anteriores, otros peores, otros mas baratos, otros
mas caros... ¢Qué es calidad? Calidad puede estar definida solamente en términos
del agente. ¢Quién es el juez de la calidad? En la mente del operario, produce
calidad si toma orgullo en su trabajo. La mala calidad, segun este agente, significa la
pérdida del negocio o de su trabajo. La buena calidad, piensa, mantendra a la
comparfiia en el negocio. Todo esto es valido en industrias de bienes y servicios. La

calidad para el Gerente de Planta significa obtener las cifras resultantes y conocer
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las especificaciones. Su trabajo es también el mejoramiento continuo de los

procesos y liderazgo. (Hoyer, R.W. Hoyer y Brooke B.Y. 2001, pag. 3)

Segun la definicion que Deming propone sobre calidad es conveniente tomar
en cuenta que para que esto ocurra es preciso que el empleado se vea
comprometido con su trabajo y con la empresa, con la finalidad de que el
producto resultado de las operaciones organizacionales sea acorde a los
requerimientos del mercado y el consumidor. Es dificil tal vez conocer los
gustos cambiantes del mercado pero lo importante es que la empresa se
encuentre en un constante cambio y mejora que le permita acoplarse
rapidamente a los requerimientos del mercado en el que se desarrollan, para
ello también es importante que los cambios en el producto no generen
incrementos considerables por motivo de que el cliente espera un producto con
precios bajos el mismo que lo pueda adquirir pero que satisfaga sus

necesidades y expectativas.

La Definicién de Calidad segun Crosby

El primer supuesto erroneo es que calidad significa bueno, lujoso, brillo o peso. La
palabra "calidad" es usada para darle el significado relativo a frases como "buena
calidad", "mala calidad" y ahora a "calidad de vida". Calidad de vida es un cliché
porque cada receptor asume que el orador dice exactamente lo que él (ella) "el
receptor”, quiere decir. Esa es precisamente la razén por la que definimos calidad
como "Conformidad con requerimientos”, si asi es como lo vamos a
manejar....Esto es lo mismo en negocios. Los requerimientos tienen que estar
claramente establecidos para que no haya malentendidos. Las mediciones deben
ser tomadas continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos.
La no conformidad detectada es una ausencia de calidad. Los problemas de
calidad se convierten en problemas de no conformidad y la calidad se convierte en
definicion. (Rodriguez, M, 2004, pag. 13)

Acorde a la definicion de calidad de Crosby se puede entender que, cuando
se hable de calidad no simplemente es mirar el producto y decir que este es
bueno, tampoco es suficiente que el producto muestre caracteristicas atractivas

para el cliente, sino que ademas este debe cumplir con los requerimientos
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necesarios para lograr la conformidad del cliente o consumidor, es decir que
para que un producto tenga calidad debe reunir una serie de expectativas y
caracteristicas convenientes que agraden al usuario para llegar hasta él y
hacer que se sienta conforme de la adquisicion que ha realizado. Si el cliente
esta conforme con el producto, la empresa u organizacion no debe descuidarse
de ello, sino estar siempre al pendiente y realizar mediciones correctamente
establecidas y no permitir que el producto deje de poseer calidad en el

mercado de bienes y/o servicios.

La definicion de Calidad segun Ishikawa

Nos comprometemos con el control de calidad en orden de manufacturar productos
con la calidad que pueda satisfacer los requerimientos del cliente. El mero hecho de
contar con estandares nacionales no es la respuesta, esto es simplemente
insuficiente. Podemos mantener en mente que los requerimientos del cliente
cambian de afio a afio. Generalmente, aun cuando los estandares industriales
cambien, esto no asegura que estén alineados con los requerimientos del cliente.
Hacemos énfasis en la orientacion hacia el cliente. Aqui, ha sido aceptado por los
productores el pensar que le estan haciendo al cliente un favor vendiéndoles sus
productos. Esto lo llamamos un tipo de operacién “por producto”. Lo que propongo
es un sistema de “mercadeo interno”, en el que los requerimientos del cliente son
analizados. En términos practicos, propongo que los industriales estudien las
opiniones y requerimientos del cliente y los tomen como referencia cuando disefien,
produzcan y vendan sus productos. Cuando desarrollen un nuevo producto, el
fabricante debera anticipar los requerimientos y necesidades del cliente. Como uno
interprete el término "calidad" es importante....De manera somera, calidad significa
calidad del producto. Mas especifico, calidad es calidad de trabajo, calidad del
servicio, calidad de informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del
sistema, calidad de la compania, calidad de objetivos, etc.” (Toledo, Denis, 2007,
pag. 32)

De acuerdo con la definicion de Ishikawa se puede resaltar la importancia de la
orientacion al cliente, es fundamental que las actividades de la empresa se

orienten principalmente en los gustos y preferencias cambiantes del mercado
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porque de ello depende que las organizaciones comercialicen los productos y
servicios ya sea nacional o internacionalmente, es algo normal que los clientes
cambien de parecer de afio a afio pero es ahi donde las empresas deben
enfatizar su trabajo investigativo para fabricar lo que los clientes esperan para

cumplir sus expectativas.

En la actualidad esta definicion es una de las mas aplicadas en el mercado
tanto nacional como internacional, ya que como todos hemos sido testigos de
los grandes avances tecnoldgicos que se han generado han abierto muchas
expectativas en el mercado lo que ha generado cada vez mayor exigencia de
los consumidores en cuanto a las adquisiciones que realizan y las empresas
deben regirse a un mejoramiento continuo permitiendo a los lideres

empresariales motivar y dirigir a su personal hacia el éxito empresarial.

La Calidad para Joseph Juran

Para Juran la calidad puede tener varios significados, dos de los cuales son muy
importantes para la empresa, ya que estos sirven para planificar la calidad y la
estrategia empresarial. Por calidad Juran entiende como la ausencia de deficiencias
que pueden presentarse como: retraso en las entregas, fallos durante los servicios,
facturas incorrectas, cancelacion de contratos de ventas, etc. Calidad es adecuarse
al uso. (Padilla, G, 2002, parr. 1)

Dentro de las empresas debe producirse una serie de productos o servicios que
sean exactos y carezcan de falencias, para ello es necesario que cada uno de
los departamentos tenga sus actividades correctamente establecidas y
organizadas para que los resultados sean satisfactorios y con la calidad

esperada por el mercado.
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2.4.3.- Conceptos de calidad

Tabla 2
Conceptos de calidad
ACENTO
AUTORES ENFOQUE DIFERENCIAL DESARROLLO
Excelencia como superioridad absoluta, <<Lo
) mejor>>.
Platén Excelencia Calidad absoluto o )
(producto) Asimilacion con el concepto de <<lujo>>.
Analogia con la calidad de disefio.
Calidad Establecer especificaciones.
. alida
Shewhart c ]:I'ecp:jcod Comprobada / ) ) L
Crosby ontormidad con Controlada Medir la calidad por la proximidad real de los
especificaciones (procesos) estandares.
Enfasis en la calidad de conformidad. Cero
defectos.
La calidad es inseparable de la eficacia
econdémica.
Estadistico: Un grado predecible de uniformidad y
perdidas minimas _ fiabilidad a bajo coste.
Deming para la _souedad, Calidad generada
Taguchi L‘ﬁg&ﬁ%ﬁ% l; (g:gggggz)y La calidad exige disminuir la variabilidad de
mejorando las caracteristicas del producto alrededor de
estandares los estandares y su mejora permanente.
Optimizar la calidad del disefio para mejorar
la calidad de conformidad.
Traducir las necesidades de los clientes en las
. especificaciones
Feigenbaum Calidad
Juran Aptitud para el uso Planificada La calidad se mide por lograr la aptitud
Ishikawa (Sistema) deseada por el cliente.
Enfasis tanto en la calidad de disefio como de
conformidad.

Fuente: Cesar Camison, Sonia Cruz, Tomas Gonzales (2012). pag. 147
Elaborado por: Los autores

De acuerdo con el contenido del libro antes citado es indispensable que una

organizacion opte por el mejoramiento continuo de la calidad de productos y

servicios que ofrece a los clientes y consumidores, principalmente se debe

conocer que al hablar de calidad no solamente es mostrar la presentacién del

producto sino que ademas este debe estar acorde a lo que el cliente busca para

que pueda satisfacer la necesidad que posee, pero si por el contrario el
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producto no satisface su necesidad simplemente se estara hablando de un
producto que no posee calidad y debe mejorar mediante la investigacion de

mercado y aplicacion de medidas correctivas.

2.4.4.- Origenes de la evolucion de la calidad total

La calidad, la mejora continua y la perfeccion, son ideales que han existido en el
ser humano en todas las culturas a lo largo de la historia, de hecho los grandes
avances que disfrutamos en esta época, en todos los ambitos ya sea artistico,
econdémico, tecnoldgico, o cientifico demuestran claramente que la calidad es un
afan que ha preocupado al hombre siempre; basta con recordar las pirdmides de
Egipto, Teotihuacan, la majestuosidad de la cultura griega o cualquiera de las
manifestaciones culturales de la humanidad, desde ese entonces hasta la época
actual. El hombre en su esencia, siempre ha buscado la mejora continua sin la
existencia de este afan por mejorar y perfeccionar el ambiente vy
consecuentemente la cultura en todas sus manifestaciones. (Galindo, M, Lourdes,
2001 pég. 41)
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Tabla 3

Origenes de la Evolucién de la Calidad Total

Periodo

Grandes
civilizaciones

Edad Media

Siglo XIX

Siglo XX

Gestion para la

calidad

No existian
principios basicos.
Se castigaba la
falta de calidad
muy severamente

Se basaban en

principios tradicionales,

como:

Inspeccién del producto
por los consumidores.

El concepto de
artesania.

Especificaciones por
muestra.

Garantia de calidad en
los contratos de renta.

Surgen grandes
fabricas y
desaparecen
los pequefios
talleres.
Aparecen
manuales e
instrumentos
para medir la
calidad.

La produccién en masa
origina la necesidad de
utilizar procesos mas
sencillos a bajo costo y
de acuerdo con las
especificaciones de
calidad requeridas.

Promotores o
iniciadores de

la calidad

No habia personas
especificas que se
encargan de
vigilar la calidad.
Las agrupaciones
eran pequefias

Se formaban grupos de
artesanos encargados
de la fabricacion de
productos especificos.
Gremios

Primeros
departamentos
de inspeccién
para
supervisar a
los operarios.

Aparecen organismos
encaminados a definir
el concepto de control
total de calidad.
Normas internacionales
de calidad.
Certificacion y
acreditacion de la
calidad.

Enfoque

Solo se
preocupaban
porque las
herramientas que
necesitaban les
fueran Utiles para
satisfacer sus
necesidades.

Los artesanos se
preocupaban por
cumplir los requisitos
gue les demandaban
los consumidores.

Crecimiento
econdémico
importante por
lo que es dificil
controlar la
calidad y solo
importa
producir a
grandes
voliumenes.

La gran competencia
nacional e
internacional obliga a
las empresas a
certificar la calidad,
pues es la Unica
manera de poder
subsistir dentro del
mercado.

Fuente: Galindo, Lourdes Munch. (2001). Mas alla de la excelencia y de la calidad total. México.

Trillas

Elaborado por: Los autores

La calidad ha venido evolucionando con el pasar de los siglos, donde el hombre

ha sido el principal impulsador del cambio y mejora que poco a poco se ha ido

generando en los bienes y servicios, es importante conocer que en la

antigledad no se tomaba en cuenta la calidad de los productos por tanto no se

la aplicaba debidamente en los procesos de produccion de las empresas, pero

a medida que han ido pasando los afios las expectativas de los consumidores
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se han vuelto méas exigentes obligando a las empresas u organizaciones a
mejorar continuamente su calidad y con ello encontrar estabilidad en el
mercado. Hoy en dia podemos notar que los esfuerzos que han procurado las
organizaciones desde los afios anteriores en cuanto a trabajo de mejora en los
procesos de produccion ha logrado alcanzar muchas expectativas del mercado
aportando con iniciativas de perfeccionamiento y progreso tecnoldgico capaz de
satisfacer al consumidor con los productos que le entregan, y de esa manera
las empresas sigan mejorando mas aun los productos que ofertan al mercado
para que sean demandados por los usuarios y estos encuentren en el producto
0 servicio la satisfaccion que buscan, solo de esta forma las empresas lograran

un equilibrio competitivo.

El concepto de calidad ha evolucionado fuertemente a lo largo del siglo XX. Desde
el mero cumplimiento de especificaciones técnicas establecidas por especialistas,
se ha avanzado hacia la satisfaccion de los requerimientos de los clientes
(adaptacién para el uso, segun Juran), siguiendo luego por la adaptacion para el
costo, que implica incluir el aspecto econémico (precios), como consideracion

adicional a los elementos anteriormente mencionados. (Emanuel2411, 2013, pérr. 1)

Finalmente se llega una idea de satisfaccién de los requerimientos latentes que
implica sorprender al cliente con cualidades y atributos que adn no han sido
requeridos. Esta Ultima fase, proactiva por naturaleza, promueve la innovacion y el
desarrollo de nuevas acciones que permitan generar ventajas competitivas dificiles

de imitar por otras organizaciones o empresas. (2013, parr. 2)

Segun Bounds (1994) Citado por Emanuel2411 sostiene que: la calidad evoluciona
a través de cuatro etapas, la de la inspeccién (siglo XIX), que se caracterizé por la
deteccion y solucién de los problemas generados por la falta de uniformidad del
producto; la etapa del control estadistico del proceso (década del treinta), enfocada
al control de los procesos y la aparicion de métodos estadisticos para ese fin y para
la reduccion de los niveles de inspeccién del producto; la del aseguramiento de la
calidad (década de los cincuenta) donde surge la necesidad de involucrar a todos
los departamentos de la empresa en el disefio, planificacion y ejecucion de politicas

de calidad y la etapa de la administracion o gestion de la calidad total (TQM-Total
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Quality Management, década de los ochenta), donde se considera el mercado y las
necesidades del consumidor, reconociendo el efecto estratégico de la calidad como
una oportunidad competitiva. (2013, parr. 3)

La evolucion de la calidad a partido desde el siglo XIX atravesando varias
etapas hasta la actualidad, las mismas que las empresas han adoptado para
mejorar sus productos o servicios, hoy se habla de gestion de la calidad total lo
gue significa que ya no solamente es asegurar la calidad sino que se debe de
acoplar una serie de actividades de control para la obtencion de resultados

satisfactorios y de alta calidad.

Es verdad que las empresas se ven cada vez mas presionadas por el mercado
pero a la vez se les esta obligando a no quedarse estancadas en el pasado y
encaminarse al futuro de los negocios donde el producto que mas beneficios
tenga en el mercado sea el que gane a los clientes y ayude a la empresas a ser
competitivas. Es importante conocer que si las empresas realizan su mejor
esfuerzo en la produccién de bienes o servicios estaran optimizando recursos a
través de la produccién con calidad y estaran incentivando al personal al trabajo
en equipo creando de esta forma un excelente clima laboral lo que dara como

resultado la maximizacion del beneficio empresarial y mas clientes satisfechos.
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La Calidad a lo Largo de la Historia

Calidad del .| Calidad del N Calidad s Calidad Total
Producto Proceso Integral
InFsi;rJ]eaIccdlgn Control de la Aseguramiento de Mejora
Calidad la Calidad Continua
Productos
Control de Todas las Basada en la De Todas las
Fases del Proceso Prevencion Actividades, procesos y
personas
4 v
Inspeccion de Responsabilidad de i .
Muestras todos los Dptos. En funcién del Cliente

Departamento de
Calidad

Cada etapa no significa la extincion de la anterior, sino su integracién como una parte mas de la nueva etapa

Figura 3: Calidad a lo largo de la historia

Fuente: ISOGIRLS. (2007). La calidad a lo largo de Ila historia. Recopilado de:
http://planifi.blogspot.com/2007/07/la-calidad-lo-largo-de-la-historia_10.html

Con el pasar de los afos la calidad ha ido mejorando y se ha visto reflejada en
la prestacion de bienes y servicios donde se han visto involucradas las
empresas del mundo mediante una mejora constante en cada uno de los
procesos productivos favorecidos por los avances tecnoldgicos que han sido de

vital importancia para cumplir con las exigencias del mercado global.

Como se puede apreciar en el grafico antes citado la calidad se ha estado
desarrollando constantemente siempre alcanzando nuevos parametros de

control y exigencia para el mejoramiento continuo y competitividad.

2.4.5.- Dimensiones de la calidad total

Las dimensiones de la calidad segun varios autores las determinan como factores
claves del éxito de cualquier tipo de organizacion o institucion, el secreto esta en la

idonea aplicacion de estas dimensiones dentro del entorno econémico en el cual
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se desenvuelva. Existen cinco dimensiones o factores que segun Pablo Emilio
Riveros favorecen y otorgan una ventaja competitiva. (Silva, R, Pablo, 2007, pag.
2)

CALIDAD

v" Del servicio

v' Del dia adia PRODUCTIVIDAD
v"  Costo

Seguridad

v De los clientes

v Precio
v’ De los trabajadores

v De la comunidad

Factores
Clave de
éxito

OPORTUNIDAD o
ENTREGA

v" En el lugar preciso

COMPROMISO

v De los trabajadores

v'  Liderazgo v' En el tiempo
establecido

v En la cantidad

Figura 4 Dimensiones de la calidad total
Elaborado por: Los autores
Fuente: Silva, Pablo Emilio Riveros, (2007). Sistema de gestion de la calidad del servicio.

pag. 2

Como se identifica en la figura anterior las dimensiones de la calidad poseen
Sus propios elementos o requisitos, pero que en comun todas conllevan aun

objetivo, a continuacion se explicara cada una de las dimensiones:

Calidad (Primera dimension)

Es el nivel de cumplimiento de los requisitos del servicio o del producto, que lo
hace preferido por el cliente. Para lograrlo es necesario que todas las
actividades de la organizacion funcionen de la mejor forma. (Silva, R, Pablo,
2007, péag. 2)
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Como se aprecia en este pequefio fragmento el alcanzar la calidad es una
ardua tarea, ya que no solo depende de cumplir con los requisitos 0 normas
establecidas en una empresa sino también de establecer las preferencias de
las personas a quienes va dirigido el producto o servicio.

Para el alcance de los requisitos Silva propone aspectos necesarios para que
cada puesto de trabajo organice sus actividades del dia a dia y se logre la

confiabilidad en los procesos, a continuacion el siguiente cuadro:

¢, Quién es mi
. ¢ Cual es mi servicio ¢,Cuales son las
cliente? 0 producto?
. L X P ’ especificaciones?
éaquien va ¢ Qué entrego como ) _
dirigido mi 3 resultado de Mi  jd ¢Como quiere el
trabajo? trabajo? resultado de mi trabajo?
|
l Procesos
Recursos ¢Coémo voy a Evaluacion del
¢, Qué necesito — realizar mi trabajo? 2 Proceso
para hacer bien Actividades Resultado contra
mi trabajo? especificaciones

Figura 5 Calidad Primera dimensién, aspectos de cada puesto de trabajo.
Fuente: Silva, Pablo Emilio Riveros, (2007). Sistema de gestion de la calidad del servicio. pag. 3

Con el estudio eficiente de cada uno de estos aspectos se puede dar
cumplimiento y garantia al proceso de produccion del producto o servicio y

siendo asi pasaria a mano de los clientes para su respectiva evaluacion.

Productividad (Segunda Dimensién)

Las personas con el avance del tiempo son mas exigentes y observadoras en lo
gue se refiere a la calidad, esto lo realizan a través de la calidad percibida. Las
empresas ya reaccionan ante este hecho muy particular, tratando de que los

inputs sean menores que los outputs, pero intentando lo mas posible de no
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disminuir la calidad, y agregando a sus procesos el tan mencionado valor
agregado como alude Silva, “La productividad, es decir producir cada vez mas
y mejor con cada vez menos. En otras palabras, agregar mayor valor a sus

procesos, con menores costos” (Silva, R, Pablo, 2007, pag. 5)

En la figura siguiente, se observa el proceso de transformacion de los bienes o

servicios segun silva 2007.

Transformacion con el valor agregado

- Servicio m PROCESO w
-Disefio 5)"-:* Conjunto de 2
- informacion o actividades 8‘ - Servicios
- Materia Prima o mutuamente n - Productos
- Elementos relacionadas o que ) Tecnl(J)Io fa
- Componentes interacttan, las cuales - Bienes g
- Energia transforman elementos ! i
- RecUrso _ e entrada en - - Informacién
Financieros @ resultados @
3 NTC - 1SO 9000 c
3 &
2 o
o
7

Figura 6 Transformacion con el valor agregado
Fuente: Silva, Pablo Emilio Riveros, (2007). Sistema de gestion de la calidad del servicio. pag. 6

Oportunidad (Tercera Dimension)
En esta dimension hace referencia a la oportunidades que brinda o surge del mismo
entrono y que el prever o anticiparse a esos fendbmenos otorgar de cierta maneras

una ventaja competitiva.

“La oportunidad es un factor tan importante, que suele ser un diferenciador clave en
la seleccién de ofertas” (Silva, R, Pablo, 2007, pag. 9)

Con el estudio de lo antes citado se puede asegurar que un determinado grupo
de factores utilizados de manera Optima y cohesionada otorgara a la empresa
un mayor numero de oportunidades que a su vez deberan ser aprovechadas
eficientemente con el objetivo de encaminar al mejoramiento continuo y éxito

empresarial.
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Compromiso de los empleados (cuarta dimensién)

Casi todos los filésofos concuerdan en que el proceso de la calidad se logra con el
compromiso de toda la organizacién pero silva menciona que en la cuarta dimensién
de la calidad el compromiso solo corresponde a los trabajadores, “mide el nivel de
satisfaccion de los empleados y su compromiso con el logro de los objetivos de la

empresa” (2007, pag.11)

Se puede explicar esto de la siguiente manera, en la organizacion existen dos
tipos de clientes los internos que corresponden a los trabajadores, y los clientes
externos que son los clientes reales y potenciales y los cuales pueden ser
captados mediante estrategias de la empresa.

La medicion del nivel de satisfaccion del cliente interno en este caso los
trabajadores y su nivel de compromiso comprobara que tan efectivo esta
resultando el cumplimiento de la mision para el alcance de la visién de la

empresa.

Seguridad (quinta dimensién)
Segun silva esta dimension la acoge segun el punto de vista de los empleados
y argumenta que “esta dimension, tiene que ver con la seguridad de ellos, de tal
manera que puedan trabajar en condiciones que no afecten su integridad vy
seguridad” (Silva, R, Pablo, 2007, pag. 12)

Es de conocimiento general que hoy en dia la importancia que se le ha dado al
personal de una empresa o institucion mejora la productividad y conlleva a que

los objetivos y metas de la empresa sean alcanzados con éxito.

2.4.6. Normas ISO 9000
La serie de estandares ISO 9000

Las normas ISO 9000 han cobrado mayor relevancia internacional en la dltima

década y en la actualidad es utilizada en mas de 120 paises.

Estas normas requieren de sistemas documentados que permitan
controlar los procesos que se utilizan para desarrollar y fabricar los productos.

Estos tipos de sistemas se fundamentan en la idea de que hay ciertos
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elementos que todo sistema de calidad debe tener bajo control, con el fin de
garantizar que los productos y/o servicios se fabriquen en forma consistente y a
tiempo.

Las ISO 9000 no definen como debe ser un Sistema de Gestion de
Calidad de una organizacion, sino que ofrecen especificaciones de cémo
crearlo e implementarlo; éste serd diferente en funcién de las caracteristicas

particulares de la organizacion y sus procesos. (Monterroso, E, 2003, parr. 9,10
y 11)

Las normas ISO de calidad en la actualidad estan siendo aplicadas por
grandes empresas a nivel mundial, ya que las exigencias de la competencia y
del mercado han sido motivo de impulso hacia la mejora continua, para ello la
aplicacion de estas normas ha sido relevante y efectivo para dar cumplimiento
con una serie de parametros que garantizan la calidad de los bienes y
servicios que a la vez se toman como ventajas competitivas en el mercado ya

sea nacional o internacional.
Las ISO 9000:2000 quedaron conformadas por tres grandes apartados:

ISO 9000:2000, Sistemas de Gestion de Calidad: Principios y vocabulario.
ISO 9001:2000, que trata sobre los requisitos de los Sistemas de Gestién de
Calidad.

ISO 9004:2000, que se refieren a recomendaciones para llevar a cabo las mejoras
de calidad (Monterroso, E, 2003, pérr. 13)

Aplicacién
La ISO 9001:2000 se puede aplicar en cualquier tipo de organizacion, ya sea con o
sin fines de lucro, manufacturera o de servicios, grande, mediana o0 pequefia.
(2003, pérr. 15)

Las normas ISO 9000:2000 mantienen una gran importancia en el desarrollo
de las empresas del mundo porque a través de sus exigencias y requisitos
establecidos estan logrando proporcionar al mercado productos satisfactorios

para el cliente.
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ISO 9001 - Norma de calidad

Gestion de la calidad o excelencia
La norma ISO 9001, es un método de trabajo, que se considera tan bueno, Que es
el mejor para mejorar la calidad y satisfaccion de cara al consumidor. La version
actual, es del afio 2000 1ISO9001:2000, que ha sido adoptada como modelo a seguir
para obtener la certificacion de calidad. Y es a lo que tiende, y debe de aspirar toda
empresa competitiva, que quiera permanecer y sobrevivir en el exigente mercado

actual.

Estos principios basicos de la gestion de la calidad, son reglas de caracter
social encaminadas a mejorar la marcha y funcionamiento de una organizacion
mediante la mejora de sus relaciones internas. Estas normas, han de
combinarse con los principios técnicos para conseguir una mejora de la

satisfaccion del consumidor. (Fernandez, H, “s.f.”, parr. 1y 2)

Norma 1SO 9001:2008
La norma ISO 9001:2008 es un modelo de gestion de la calidad con un enfoque en
procesos en el que juega un papel importantisimo, entre estos aspectos, la
satisfaccion del cliente y la mejora continua. Sus requisitos son flexibles y facilmente
adaptables a las necesidades y caracteristicas de cada organizacién. (Castillo,
Freddy, 2010, Parr. 1)

La actual norma ISO 9001:2008 es la cuarta version y corresponde a la tercera
revision desde la primera publicacién de esta norma en 1987. Esta es la norma
internacional mas conocida y utilizada por todo tipo de organizaciones en todo el
mundo. (2010, Parr. 2)

En esta version, “no se han eliminado ni aumentado requisitos”. Tampoco se ha
variado la estructura de la norma pero se ha mejorado la compatibilidad con la 1ISO
14001:2004, norma de requisitos de los Sistemas de Gestion Ambiental. Muchos de
los cambios se encuentran como notas aclaratorias en los diferentes requisitos y se
presentan a modo de orientacién para la comprension del requisito correspondiente.
(2010, Parr. 3)

La norma 1SO 9001:2008 es la version consiguiente de las ISO 9000:2000 con

un mayor enfoque hacia la gestion medio ambiental que hoy por hoy grandes

-41 -


http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_2000_gestion_calidad.html
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_organizacion_enfocada_cliente.html
http://blog.pucp.edu.pe/item/99657/norma-iso-9001-2008

empresas del mundo se encuentran en procesos de adquisicion o certificacion

con la finalidad de mejorar los procesos de produccion y la satisfaccion del

consumidor, con el alcance de esta certificacion se lograria también incrementar

el nivel competitivo empresarial.

¢ Porgue tener un sistema de gestion de calidad?

Algunos clientes, tanto del sector publico como del privado buscan la confianza que

puede suministrar una organizacién con un sistema de gestién de la calidad eficaz.

Aunque la satisfaccion de estas expectativas es una razon para tener un

sistema de gestion de la calidad, existen otras razones y algunas de ellas se indican

a continuacion.

R/
0'0

0/
0'0

Mejor desempefio y productividad de su organizacién

Mayor enfoque a los objetivos de su organizacién y en las expectativas de
sus clientes

Logro y mantenimiento de la calidad de sus productos (incluido los
servicios), para satisfacer los requisitos de sus clientes y las necesidades
implicitas

Incremento de la satisfaccion del cliente

Confianza en que la calidad prevista se logra y se mantiene

Suministros de evidencia a los clientes y clientes potenciales de lo que su
organizacion puede hacer por ellos

Abrir nuevas oportunidades de mercado y mantener la participacién en el
mercado

Obtener la certificacion/ el registro. (Francis, Patricia, 2010, Pag. 17)

Antecedentes:

La norma ISO 9001 tiene origen en la norma BS 5750, publicada en 1979 por la

entidad de normalizacion britanica, la British Standards Institution. La version actual

de ISO 9001 (la cuarta) data de noviembre de 2008, y por ello se expresa como 1ISO
9001:2008. Versiones ISO 9001 hasta la fecha: (Castillo, Freddy, 2010, Parr. 5)

¢ Cuarta versioén: la actual ISO 9001:2008 (15/11/2008)
% Tercera version: ISO 9001:2000 (15/12/2000)

7

% Segunda version: ISO 9001:94 - ISO 9002:94 - 1ISO 9003:94 (01/07/1994)
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% Primera version: ISO 9001:87 - ISO 9002:87 - ISO 9003:87 (15/03/1987) (2010,
Parr. 6)

Con el pasar de los afios las normas ISO han venido evolucionando siempre
considerando las exigencias del mercado y satisfaccion del consumidor al
catalogarle como el principal objetivo de desarrollo empresarial, siempre y
cuando se alcance la preferencia del cliente se lograria conseguir los objetivos
organizacionales es por ello que las entidades deben estar al tanto de las
nuevas exigencias del mercado para encaminar sus actividades en un proceso

de mejora continua.

Las empresas de negocios estan para hacer dinero

Damos por supuesto que este enunciado, asi, sin mas, ha de producir en muchos
lectores una reaccién de repugnancia. Cuando se habla de la empresa, son tantas
las referencias al servicio al cliente, al valor agregado...o al desarrollo humano, al
delegar, al liderazgo, al concejo y a la organizacién, que suena muy mal hablar de
hacer dinero y sin embargo hemos de devolver a la empresa de negocios su sentido
primigenio; la empresa de negocios esta para hacer negocio, para hacer dinero. Lo
que ocurre es que debemos entretenernos un poco mas en desarrollar todo lo que

esta nocion conlleva. (Arana, R, 1994, pag. 9)

Las empresas u organizaciones tienen un objetivo especial el cual es nutrirse
de utilidades y beneficios, en si es el propdsito empresarial el hacer negocio,
claro estd que para ello las empresas deben ofrecer el mejor trabajo y
desemperio posible en la elaboracién de productos o prestacion de servicios,
de no realizarse esto los clientes simplemente dejaran de visitar a la empresa

lo que conllevara al desequilibrio financiero e inestabilidad laboral.

La gente compra “funciones” no “productos”

A la gente si le gusta que le atiendan con amabilidad; pero lo que le importa, sobre
todo, es que le den fielmente aquello que él busca y aquello que le prometieron
¢pero que busca en realidad la gente? ¢Qué es lo que quiere comprar, cuando

compra algo? (Arana, R, 1994, pag. 14)
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La gente compra “funciones” y no “productos”; no compra un automdévil, sino
todo aquello que puede hacer con el automovil; no compra una television, sino

espectaculo, no compra un caballo de montar, sino las cabalgadas. (1994, pag. 14)

Si tomamos el ejemplo de un cliente que adquiere un vehiculo “Ferrari” nuevo,
la razdén es porque este vehiculo le puede brindar el ego que necesita y
ademas de ser una unidad de transporte puede quedar bien ante la sociedad,
la razon es por la comodidad y confort que este le ofrece, l6gicamente el precio
de conseguir tal producto suntuoso serd sumamente alto en comparacién a
otros vehiculos que le podrian ofrecer funciones similares pero el cliente
prefirio el “Ferrari” por su mayor satisfaccién personal, he aqui un claro ejemplo
de adquisicion de funciones inmersas en los productos que se ofertan en el

mercado.

Manejo Del Personal.- El personal es el principal elemento de la organizacion,
dirigirlo, organizarlo, y enfocarlo a cumplir procesos y politicas empresariales es
la base para encaminar a la empresa por vias de desarrollo y el responsable de
esta labor apunta al departamento de talento humano quien debera contar con

personal preparado y comprometido.

Seleccion de personal

En la pequefia empresa es natural que al principio el empresario o duefio sea
"el hombre orquesta" y esté involucrado en todas las areas de su negocio,
aunque se dedique con mas ahinco a aquellos aspectos que conoce mejor: las

ventas, el proceso de fabricacion o algun otro.

Pero cuando el negocio empiece a crecer, debera contar con "segundas

manos" si no quiere poner en riesgo lo que ha logrado.

Los pasos que deben seguirse para realizar una seleccion adecuada del

personal son:

1. El analisis de puestos de trabajo.

2. El reclutamiento.
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3. La entrevista.
4. La contratacién. (SMETOOLKIT,2002, parr. 1, 2, 3)

2.4.7. Participacion en el mercado

La participacion de mercado es una herramienta gerencial que permite a los
directores estar al corriente de todos los por menores que se encuentran
inmersos en el ambito donde se hallan, o en el entorno donde quieren estar

para su exploracion e investigacion.

En la participacion de mercado estan inmersos varios factores que son Uutiles
para determinar una situacion exacta de una empresa, en nuestra investigacion
el estudio de esta variable beneficiard en determinar que tan bien o mal

ubicada se encuentra la cooperativa de ahorro y crédito Tulcan.

Algunas de las herramientas o instrumentos con los que se puede contar para
comprobar que nivel de incidencia de participacion de mercado tenemos son

las siguientes:

+ La investigacién de mercado
% Segmentacion de mercado

+ Estrategias genéricas de Michael Porter

2.4.8. Investigacion de mercados
La investigacion de mercado es un mecanismo que permite la recoleccion de

datos objetiva y sistematica asi como se lo describe a continuacion.

“Una investigacién de mercado es una coleccion objetiva y sistematica de
datos, con su respectivo analisis acerca del mercado objetivo, acerca de
nuestros competidores y el entorno, que nos permite incrementar el

conocimiento que tenemos para tomar decisiones. (Ovadia, J, 2012, parr. 2)
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Tabla 4
Tipos De Investigacion De Mercados

CINCO TIPOS DE INVESTIGACION DE MERCADOS

Como una técnica individual, investiga los
Investigacion de mercados mercados, averiguando quién compra qué y

en qué cantidad

Se enfoca en el producto o servicio,
L averiguando qué esta bien y que esta mal
Investigacion de Producto o i
con el producto o servicio, 0 algun aspecto de

él.

Observa el modo en el que piensan las

L o personas, averiguando por qué ellos
Investigacion motivacional _ )
compran determinados productos y qué

sienten con respecto a ellos

Fuente: (Patrick Forsyth, 2012, pag. 61)
Adaptado por: Los autores

La investigacion de mercado permitiré que los directores en conjunto con todos
sus colaboradores prescriban estrategias de mercado y de esa forma cumplan
con los objetivos empresariales planteados, sin dejar a un lado que toda la
informacion anteriormente analizada va en beneficio del cliente, ya que es el a
guien se pretende captar mediante una oferta de productos o servicios que

cumplan con sus expectativas.

2.4.9. Segmentacion de mercado

“‘Es la clasificacion de los clientes en grupos que tienen caracteristicas,
comportamientos y necesidades similares o parecidas, con el fin de maximizar los

esfuerzos de la mezcla del marketing” (Herrera, J, Prieto, E, 2009, pag. 18)

Al hablar de segmento de mercado nos referirnos a sefalar entre los
compradores a un grupo de personas que posean caracteristicas similares o

parecidas al cual se debe hacer llegar los productos o servicios que ofrece la
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organizacion los mismos que a su vez son atractivos para ese grupo especifico

de consumidores y estos lo prefieren.

Segun Philip kotler y Gary Armstrong, existe tres pasos principales del

marketing dirigido:

1.- Segmentacion de mercado: dividir un mercado en grupos mas pequenos
distintos de compradores con base en sus necesidades, caracteristicas o
comportamiento, y que podrian requerir productos o mezclas de marketing
distintos. La empresa identifica las diferentes formas de segmentar el mercado

y crea perfiles de los segmentos de mercado resultantes.

2.- Seleccién de mercados: evaluar que tan atractivo es cada segmento de
mercado y seleccionar los segmentos en los que se ingresara.

3.- Posicionamiento de mercado: establecer el posicionamiento competitivo del
producto y crear una mezcla de marketing detallada. (Armstrong, kotler, P. y
Gary, 2003, pag. 235)

2.4.10. Posicionamiento en el mercado

Entendemos aqui posicionamiento como, lo que quiero que el consumidor piense
acerca de mi producto, es decir aquello que se constituye en la idea basica de

venta; que generalmente es una afirmacion o una frase.

El posicionamiento se requiere cuando hay muchas alternativas de producto y
marcas, muchos anuncios publicitarios, como la competencia ataca cuando el

producto entra al mercado.

El posicionamiento actia sobre la mente para que esta jerarquice, seleccione y
clasifique el concepto, desarrollo y evolucion del producto o servicio y todos los
elementos de informacién de la respectiva camparia publicitaria. (Herrera, Jorge
Eliécer Prieto, 2009)

El posicionamiento en el mercado de un bien o servicio ayuda a que la
empresa se mantenga en constante movimiento productivo y econémico en el

mercado y para ello es necesario que la organizacion enfatice en sus
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actividades mercadoldgicas para hacer que la mente de los consumidores a los
cuales estd dirigido el producto o servicio se enteren de su existencia y
jerarquicen su mente para inclinarla hacia la preferencia de estos bienes o

Servicios.

Existe otras definiciones de posicionamiento que aportan a la investigacion y
que esta afin con las variables analizadas en la misma, a continuacién el

siguiente contenido:

Podemos definir el posicionamiento como la percepcion que los consumidores
tienen de los atributos de nuestro producto en relacién con los de otras marcas
competidoras o los de un producto considerado como ideal. Resaltamos el hecho de
gue hablamos de percepcion, no de realidad, la percepcion se forma por la
confluencia de los atributos reales mas las acciones comerciales que realice una

empresa.

Segun Roche Cruz, la secuencia logica de cualquier empresa cuando va a

posesionar su producto deberia ser:

1) Detectar los segmentos existentes y el lugar que ocupan los productos
competidores ya establecidos en él.

2) Evaluar los segmentos en términos de posibilidades actuales, pero
también de perspectivas futuras.

3) Seleccionar nuestro segmento objetivo, buscar una posicion para el
producto en términos de atributos relevantes y planificar la estrategia comercial
adecuada que nos lleve a la posicién objetivo dentro del mismo. (Gabriel Ruiz,

Milagros Fuentes, 2006, pag. 74)

2.4.11. Posicionamiento del producto y la cuota de mercado

El Posicionamiento de un producto en el mercado es una estrategia muy
técnica que parte de las organizaciones que se apoyan en planes de marketing

muy bien formulados y sustentados.

La adopcién de una tactica que proporcione posicionamiento y se obtenga a

cambio de ello un mayor indice de participacion o cuota de mercado se basa
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principalmente de la adecuada estrategia de marketing que la empresa u

organizacion este ejecutando y controlando.

“La cuota de mercado depende directamente de la fuerza de posicionamiento
empresarial y del esfuerzo del marketing de la compafia” (Best, Roger J., 2007, pag.
209)

Atractivo de un segmento

“El propdsito de un plan estratégico de mercado es proporcionar una
direccion estratégica en base a la cual se pueden establecer objetivos de
beneficios y una estrategia de marketing MIX. Esta etapa constituye un
importante paso del proceso planificador, y requiere un cuidadoso examen del
atractivo del mercado. Este paso permite que las empresas comparen el
atractivo relativo de diferentes areas, sirviendose de varios criterios que miden
su atractivo”. (Best, Roger J, 2007, pag. 147)

2.4.12. Estrategias genéricas de Michael Porter

Las estrategias genéricas de Michael Porter son un conjunto de estrategias
competitivas que tienen como principal objetivo el desarrollo general de una

empresa.

Estas estrategias propuestas por Michael Porter buscan obtener una ventaja
competitiva para la empresa, ya sea a través del liderazgo en costos, la

diferenciacion o el enfoque. (Komiya, A, 2013, parr. 1)

Liderazgo en costos

De acuerdo a Michael Porter citado por Komiya, A. (2013). Sefiala que se debe
vender a precios unitarios muy bajos, a través de una reduccion en los costos, por
ejemplo en la fabricacion de productos estandar y en grandes voliumenes, uso de
economias de escala, uso de suministros eficientes de materia prima, uso de
nuevas tecnologias, controles rigurosos en costos y gastos indirectos, creacion de
una cultura de reduccion de costos en los trabajadores, reduccion de costos en
funciones de ventas, marketing y publicidad. El objetivo de esta estrategia es

obtener una mayor participacion en el mercado y, por tanto, aumentar sus ventas;
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pudiendo incluso, al tener precios mas bajos que la competencia, sacar algunos

competidores del mercado. (Komiya, A, 2013, parr. 3)

Diferenciacion

Esta estrategia consiste principalmente en producir o vender un producto que
sea unico y original, dificil de imitar y q ademas se distinga de la competencia, por
ejemplo, en el disefio del producto, en sus atributos o caracteristicas, en la marca,
en la calidad, en brindar un buen servicio o atencién al cliente, en ofrecer servicios
adicionales, en la rapidez en la entrega, etc. Esta estrategia tiene como obijetivo

encontrar la preferencia de los consumidores y aumentar el precio de venta.

Enfoque
Consiste en concentrar la atencion en un segmento especifico del mercado, es
decir, concentrar los esfuerzos en producir o vender productos que satisfagan las

necesidades o gustos de un determinado grupo de consumidores. (parr. 8y 12)

2.5. IDEA A DEFENDER. (INVESTIGACION CUALITATIVA)

Con el disefio de un sistema de gestion de calidad en el area de crédito se
lograra la optimizacion de recursos y el incremento de la participacion de

mercado.

2.6. VARIABLES.

Variable independiente: calidad del servicio
Variable dependiente: optimizacion de recursos y participacion de mercado.
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CAPITULO llI
METODOLOGIA.

3.1. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION.

En el presente trabajo de investigacion se empleara una exploracién de indole

cuantitativa y cualitativa es decir se empleara una modalidad mixta.

Investigacion Cualitativa.- a través de esta investigacion se busca topar ciertos
aspectos como: gustos y preferencias, inconformidades, desacuerdos y mejoras
de las personas que estan inmersas en el sector cooperativo, de la COAC

Tulcan en la provincia del Carchi.

Investigacion Cuantitativa.- en la presente investigacion se determinara el
calculo de la muestra a través de la poblacion mediante el consolidado de las
cuentas activas de la cooperativa Tulcan de las oficinas operativas ubicadas en
el provincia del Carchi (Tulcan. Julio Andrade, Huaca, San Gabriel, y el Angel),

con esto se aplicara las diversas técnicas de levantamiento de la informacion.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION.

El tipo de investigacion que se adoptara para determinar el porqué de los
efectos ocurridos en el desempefio de la COAC Tulcdn en el sector
cooperativo de la provincia del Carchi, es de indole explicativo ya que es el
mas idéneo y apto para la investigacion en curso de tal forma que nos muestre
los resultados mas exactos y necesarios para el desarrollo de nuestro trabajo

de investigacion.

3.2.1. Investigacion de campo.

El tema se centra en las encuestas con un listado de preguntas abiertas,
cerradas y de opcion mudltiple enfocados a conocer las opiniones de los
socio/clientes de COAC Tulcan y los oficiales de negocios de las oficinas
operativas en la provincia del Carchi ya que esta constituye una herramienta

de informacion cuantitativa y cualitativa.
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3.2.2. Investigacion documental.
Se refiere a la utilizacion de informacion existente como revistas, folletos,
periodicos, libros referentes al tema de investigacion. En el caso de la

cooperativa Tulcan nos enfocamos a la informacion institucional existente.

3.2.3. Investigacion exploratoria y de campo

A través de esta tipo de investigacion se recolectara informacion mediante
observacion directa de hechos que se presenten en cada una de las oficinas
operativas de la cooperativa Tulcan en la provincia del Carchi.

Ademas se emplea las técnicas de recoleccién de campo como la entrevista y

encuesta.

3.2.4. Investigacion descriptiva.-

Con esta investigacion permiti6 determinar y describir las principales
caracteristicas del servicio al cliente como la atencion en los productos
financieros y las caracteristicas de la participacion del mercado como la

competencia y ventajas competitivas de la misma.

3.2.5. Investigacion bibliografica

Se investigo los textos de la Universidad UPEC referentes al tema, tesis con
temas relacionados a la presente investigacion y demas libros e informacién
del Internet referentes al tema de la carrera de Administracién de Empresas y

Marketing.

3.2.6. Métodos de Investigacion

Se empleara la siguiente metodologia de investigacion:

Método Deductivo.- Este método se lo utilizd para poder determinar el calculo
de la muestra a través de la poblacion de los socios clientes activos de las

oficinas operativas de la cooperativa Tulcan en la provincia del Carchi.

Método Inductivo. Con la aplicacion de este método se analizo el servicio al
cliente que brinda la cooperativa Tulcan para luego poder determinar el

posicionamiento y la participacion del mercado de la misma.
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Método Analitico. Este método permiti6 analizar las respuestas de los
encuestados en donde ellos mencionaron sus opiniones referentes al servicio

al cliente que brinda la cooperativa Tulcan.

Método Sistémico. Con este método se determiné el logro de una coherencia

en cada una de sus etapas de la investigacion.

3.3. POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION.

La poblacién objeto de estudio se la toma en base a las cuentas de socios
activos de la cooperativa Tulcan en las oficinas operativas ubicadas en la
provincia del Carchi, a continuacion se puede observar las cuentas activas por
cada una de la agencias, asi como la estratificacion de la muestra para

determinar las encuestas que deben ser aplicas. VER ANEXO 3

Tabla 5
Poblacién

20409 MATRIZ 20409 61 232
1593 J. ANDRADE 1593 5 18
1663 HUACA 1663 5 19
7601 S. GABRIEL 7601 23 86
2230 EL ANGEL 2230 7 25

33.496 100 380

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan
Elaborado por: Los autores
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Para el célculo de la muestra se utilizé la siguiente férmula cuya nomenclatura
es:

N: Poblacion a investigar

n: tamafio de la muestra

Simbolo: Nivel de ocurrencia y no ocurrencia del evento = 50%

e2. el margen de error muestral = 5%

z2: Nivel de confianza = 95%

B Nao?Z?
~ (N—=1)e?2+ g222

n

~ 33496 (0.5) 2 (1.96)?
"= (33496 — 1) (0.05) + (0.05)2(1.96)2

~ 33496 (0.25) (3.8416)
"= (33495) (0.0025) + (0.25) (3.8416)

_ 32169,5584
~ 83,7375 + 0.9604

n

_ 32169,5584
~ 84,6979

n = 379,815 Elementos

El nimero total de encuestas hacer aplicadas son 380
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3.4. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

Tabla 6
Operacionalizacion de variables
o Idea a . . . . . .
Definicién conceptual Variable | Dimensiones Indicadores Item Técnica Fuente
defender
Excelente
Muy bueno
Productos Calidad en los -
. Bueno Encuesta Socio/cliente
ofrecidos productos
Regular
Malo
Siempre
Cordialidad en la |Casi siempre
prestacion del  |Frecuentemente Amabilidad Encuesta Socio/cliente
servicio Casi nunca
Nunca
Totalmente en desacuerdo
La calidad del servicio es
necesaria para que la . En desacuerdo i
A P q Calidad del Infraestructura - - _Cond'c'c_mes de las .
organizacion cumpla con servicio \YAR tanaible Ni de acuerdo ni en instalaciones en la Encuesta Socio/cliente
sus objetivos establecidos 9 desacuerdo institucion
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Excelente
Muy bueno Cordialidad en |
L . ordialidad en la o
Atencion al cliente [Bueno atencion Encuesta Socio/cliente
Regular
Malo
Excelente
Agilidad enla  |Muy bueno Agilidad de los
prestacion de  [Bueno funcionarios en la Encuesta Socio/cliente
servicios Regular prestacion del senicio
Malo
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Con la optimizacion de
recursos e incremento de la
participacion de mercado se

alcansa mayor nivel de

competitividad.

Optimizacion de
recursos e
incremento de la
participacion de
mercado.

V.D.

posicionamiento y

satisfaccion del socio

participacion de criterio propio Entrevista Primaria
mercado participacion local
cartera de consumo
Nivel de colocacion » . . o .
cartera de vivienda Cantidades colocadas [investigacion secundaria

de cartera

microcrédito

Elaborado por: Los autores
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3.5. RECOLECCION DE INFORMACION.

Para la investigacion de campo se recolecté la informacion mediante las

encuestas, entrevistas y observacion directa a través de fichas:

Encuesta.- Se la aplico a los socio/clientes de cada una de las oficinas

operativas de la cooperativa Tulcan en la provincia del Carchi.

Entrevista.- se aplico la entrevista a cada uno de los oficiales de crédito, asi
como a los jefes de agencia en cada una de las oficinas de la cooperativa

Tulcén en la provincia del Carchi.

Observacion Directa.- Se realiz6é el levantamiento de informacién a través de
observacion directa para determinar el tipo de atencion al cliente en la demas
cooperativas de la provincia del Carchi, estableciendo parametros de una matriz
FODA.

Interpretacion y Analisis:

La interpretacion y analisis de la informacién se empled el sistema software
estadistico SPSS, con esta herramienta se facilité el disefio de graficos, para

una facil interpretacion de la informacion

3.6. PROCESAMIENTO, ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS.
3.6.1. Interpretacion de datos.

La presente encuesta se realiza con la finalidad de conseguir resultados sobre
la calidad del servicio de la cooperativa de ahorro y crédito Tulcan Ltda. En la
provincia del Carchi. VER ANEXO 4
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1. Sefiale con una X segun corresponda

Tabla 7
Género
. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado
Femenino 206 53,4 54,2 54,2
Valido Masculino 174 45,1 45,8 100,0
Total 380 98,4 100,0
Perdidos Sistema 6 1,6
Total 386 100,0
Elaborado por: Los autores
Género
B Femening
H masculino

45 7O%
Masculino

24 M%
Femenino

Figura 7: Género
Elaborado por: Los Autores
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Considerando la figura antes realizada podemos observar que la mayor
cantidad de cuenta ahorristas y encuestados pertenecen al sexo femenino por
lo que se considera que la mayor cantidad del servicio se ofrece a este género

mientras que el sexo masculino ocupa un porcentaje inferior.
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2. Sefiale la razobn méas importante por las cuales usted decidié pertenecer a la cooperativa de ahorro y crédito
Tulcan. (Califique del 1 al 3)

Tabla 8
Razon mas importante
Cc Indicador Prestigio % Facil_i(_ia_d % Verleeke) di Aﬁ_os \_/ida Confianza % Tradicién % Solv?ngia % Calif. %
Crediticia Productos Institucional econdmica
2.1 | Muy Bueno 74 77 | 286 78 36 76 8 6,5 21 9 4.4
2.2 |Bueno 56 [1040,8 114 48 34 47 |88 29 03,4 13 a8 41 [ 20,0
2.3 [Regular 7 B 51 78 29,0 29 19 0 0,0 87 0 0,0 155
total 137 100 269 100 155 89 123 100 124 100 34 100 205 100
Elaborado por: Los autores
Razon mas importante
Calificacion Prestigio facilidad crediticia Variedad de
i productos
B 511% Woueno My L m Muy
B Bueno Regular B Bueno Bueno 18.71% Bueno
CIRegular ‘ DOIRegular WBueno ‘ @ Bueno
CRegular ORegular
40,88% > J150,32%
Muy Bueno Muy
30,97% Bueno
Bueno
Confianza Tradicion Solvencia ANnos de vida
— — economica institucional
Bueno 6,45% Bueno miy My
B Bueno Muy Bueno EBueno BBueno Bueno
e CIRegular 21,35% @Bueno
: Regular
51.79% g 4?‘;‘33% ORegular
uy Bueno Regular Bueno
38,20%
Bueno
Figura 8: Raz6n mas importante

Elaborado por: Los Autores
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Existen razones fuertes por las cuales los socio/clientes decidieron pertenecer a
la COAC Tulcéan tales como: Prestigio, Facilidad crediticia, Solvencia econémica
y variedad de productos es decir que a lo largo de los afios la institucion ha
logrado alcanzar un alto nivel de confiabilidad en el mercado de la provincia del

Carchiy con ello el apoyo e incentivo por parte de los socio/clientes.

El que la institucion sea apreciada por estos factores le hace mayormente
competitiva en el mercado financiero de la provincia atacando asi al principal

competidor como lo es la Cooperativa de ahorro y crédito Pablo Mufioz Vega.
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3. Seniale la frecuencia con la que usted utiliza cada uno de los productos y servicios que ofrece la institucion.

Tabla 9
Frecuencia de utilizacién de productos

c Theackar Crédito % DPE % Beca del % Activa % Centavito % F_’Iavj de_ ) % Cuenta de % Futuro %
Futuro Joven Ganador Capitalizacion Ahorros Seguro

3.1 Cada Afio 270

32| Cada6 Meses 0,0 95 |M2s

3.3 Cada mes 0,0 0 36 9,5 34 8,9 32 8,4 30 7,9 352 31 8,16

3.4 Cada semana 0,0 0 0,0 0,0 0,0 0,0 13 | 3,42 0,00

3.5 Cada Dia 0,0 0 0,0 0,0 0,0 0,0 2 0,53 0,00

3.6 Nunca 110  |[28,9 285 344 346 348 350 13 | 342 349

Totales 380 100 380 100 380 100,0 380 100,0 380 100,0 380 100,0 380 100,00 380 100,00
Elaborado por: Los autores
Frecuencia de utilizacién de productos
Crédito .
DPF Beca del Futuro Activa Joven
m Gada M Cada Mes B cada Mes
Ano o
Nunca Enunca
ENunca
Centavito Ganador Plan de capitalizacion Futuro Seguro
B Cada Mes B Cacn Mes Cuenta de Ahorros @ Cada
8.42% Biunca e Nunca e 8,16% B
Cada Mes 3,42%) B Cada Mes Nunca
[Jcada Dia
B Nunca

91,84%
Nunca

Figura 9: frecuencia de productos
Elaborado por: Los Autores
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En la figura anterior podemos observar con claridad como la mayor frecuencia de
visitas y utilizacién del producto son las cuentas de ahorro y el crédito, y esto se
debe a que estos dos productos se complementan al realizar depdsitos como
pagos de préstamo, con esto se determina que gran parte de la ciudadania

carchense se ve respaldada por la institucién en cuanto al apoyo crediticio.

Los productos de ahorro programado representan un nivel bajo de visitas o
utilizacion y esto se debe a que los socio/clientes mantienen una frecuencia no

muy alta en depdsitos de ahorro futuro.
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4. Cree usted que los funcionarios de la COAC Tulcén son cordiales en el momento de la prestacion del servicio.

Tabla 10
Cordialidad en el servicio

C Indicador Crédito DPE % Beca del % Activa % Centavito % Plan _de % Cuenta de Futuro %

Futuro Joven Ganador Capit. Ahorros Seguro

41 Siempre 119 43 [[11,32 5 | 13 5 [ 13 1 0,3 70 30 || 7.9
4.2 Casi Siempre 76 48 I 12,63 22 549 10 2,7 23 6,1 30 E 7,9 196 1 0,3
4.3 | Frecuentemente 75 4 \ 1,05 4 1,1 12 3,2 8 2,1 0,0 79 0,0
4.4 Casi Nunca 1 0,26 0,0 0,0 0,0 0,0 22 0,0
4.5 Nunca 110 284 343 345 348 350 13 349

Totales 380 380 100,00 374 100,0 372 100,0 380 100,0 380 100,0 380 380 100,00

Elaborado por: los autores

Cordialidad en el servicio

Crédito _ |

W Siempre

Deposito a Plazo Fijo

Beca del Futuro

B Siempee

moasi
Siempee

Activa Joven

Futuro Seguro

W =iempes

i
- asl -
Oriunca

Figura 10: cordialidad del servicio
Elaborado por: Los Autores
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En lo referente a cordialidad en la prestacion de servicio por parte de los
funcionarios se puede determinar que las respuestas de los socio/clientes no
muestran un total acuerdo sino que existe inconformidad al momento de recibir el
servicio por lo que se debe aplicar medidas correctivas para mejorar la calidad en
este factor importante para la mejora de la calidad de la institucién esto significa
gue las autoridades y responsables del control del personal deberan trabajar mas
en lo que corresponde al servicio de atencion al cliente para que de esta manera

puedan ofrecer una efectividad en la atencion.

5. Las instalaciones de la institucién son comodas y adecuadas para prestar

el servicio.
Tabla 11
Instalaciones comodas y adecuadas
] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje
vélido acumulado
Valido En Desacuerdo 16 4.1 4.2 4.2
Ni de Acuerdo Ni en
89 23,1 23,4 27,6
Desacuerdo
De Acuerdo 219 56,7 57,6 85,3
Totalmente De acuerdo 56 14,5 14,7 100,0
Total 380 98,4 100,0
Perdidos Sistema 6 1,6
Total 386 100,0

Elaborado por: Los autores
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Instalaciones comodas y adecuadas

BEn Desacuerdo

Mi ce Acuerdo
Mi en

Totalmente De acuerdq - yoa, Cloe Acuerdo
Mi cle Totalmente De
Acuerdo i acuerdo
Een

Desacuerco

57 53%
Ce Acuerdo

Figura 11: Instalaciones comodas
Elaborado por: Los Autores

En lo que corresponde a las instalaciones y adecuaciones de la entidad mas del
50% de los encuestados se encuentran conformes, la infraestructura de la COAC
cumple con sus expectativas por lo que se debe considerar una ventaja para la

prestacion del servicio.
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6. Segun su criterio mencione que le hace falta a la institucién para mejorar la calidad en la prestacion del servicio.

Tabla 12
Calidad en el servicio
. . Plan de
c cfieeaien crédito % DPE % Beca del % Activa % Centavito % Gepliailizast % Cuenta de % Futuro %
Futuro Joven Ganador ) Ahorros Seguro
on
6.1 |Agilidad g0 | 211 9 2,4 9 2,4 35 || 92 18 4,7 18 4,7 180 [ 474 12 3.2
6.2 |Comodidad 182 | 479 | 86 2,6 27 7.1 0,0 14 3,7 12 3,2 184 | 484 18 47
6.3 |Seguridad 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 3 0,8 0,0
6.4 |Informacion 118 | 311 285 | 75,0 344 905 | 345 |fo08 | 348 91,6 | 350 o2 | 13 | 34 350 | 921 |
Totales 380 100,0 380 | 100,00 380 100,0 380 100,0 380 100,0 380 100,0 380 100,00 380 100,00
Elaborado por: Los autores
Calidad en el servicio
Crédito DPF Activa Joven
B Agiidad Beca del Futuro .
: M Agiidad N B Agiidad
B Comodidad =1 B Agiidad Hinf. i6
) omodidad g 'ormacion
Dinformacién 7 B Comodidad 9.21%
Oinformacion Dinformacion Agilidad
263%
IComodidad
Informacion Informacion
Centavito Ganad:r Plan de Cap|ta||za(:on Cuenta de Ahorro Futuro Seguro-
Agilidad Agiidad . Agiidad
B Comodidad v 8 Comodidad -~ =2§:1";§§’d - [ Comodidad
Oinformacién Comodidad Oinformacion [ Sequridad Dinformacién

91,58%,
Informacion

9211%,
Informacion:

W informacién

47 37%
48,42% Agilidad
Comodidad

92,11%,
Informacion

Figura 12: Calidad del servicio
Elaborado por: Los Autores
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La informacion y agilidad en la oferta y entrega de un producto o servicio siempre
serd lo que la gente exija al momento de realizar un tramite. Por lo que los
funcionarios de la cooperativa Tulcan deberan tomar en cuenta la efectividad en
cualquier servicio ofrecido esto es lo mas importante para el socio/cliente como lo

demuestra el gréfico anterior.

La informacion es la fuente principal de oferta y venta de los productos y
servicios y es por eso que las autoridades o responsables del control deben
aplicar medidas correctivas para mejorar y conseguir mayor satisfaccion de los

socio/clientes.
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7. Indique su nivel de satisfaccion en cuanto al producto y servicio percibido en la COAC Tulcan siendo 5 el de mayor
satisfaccion y 1 el de menor.

Tabla 13
Nivel de satisfaccion en el servicio
c | indicador |credito % DPE % Becadel o Activa % Centavito % Plan Fje % Cuenta de % Futuro %
Futuro Joven Ganador Capit. Ahorros Seguro
7.1 1
7.2 2 18 6,7 19 52
7.3 3 71 26,3 26 74,3 1 3.1 188 51,2 10 32,3
7.4 4 152 56,3 78 82,11 36 100,0 9 25,7 31 96,9 23 76,7 132 36.0 14 45,2
7.5 5 29 10,7 17 17,89 0,0 0,0 0,0 7 23,3 28 7,6 7 22,6
Totales 270 100,0 95 100,00 36 100,0 35 100,0 32 100,0 30 100,0 367 100,00 31 100,00

Elaborado por: Los autores

Nivel de satisfaccion en el servicio

Crédito
Deposito a Plazo Fijo Beca del Futuro Activa Joven
I} K]
o
100,00%
Centavito Ganador Plan de capitalizacién Cuenta de Ahorro
Futuro Seguro

3
(=)
Os

5
22,58% -3

32,26%

4
35,97%

4
45,16%

Figura 13: Satisfaccion en el servicio
Elaborado por: Los Autores
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Al responder los encuestados el nivel de satisfaccion en un rango del 3 a 4
puntos en los servicios que ofrece la cooperativa Tulcan, significa que los
socios/clientes de alguna manera se siente satisfechos con los productos
financieros que otorga la entidad, siendo fundamental para la misma mejorar y

alcanzar el maximo nivel de satisfaccion.

El poseer un nivel de satisfaccién de 4 en el producto y servicio percibido pone
en tranquilidad a la institucion pero por motivos de competitividad se exige la

mejora continua.

8. Qué tipo de crédito cree usted que la COAC Tulcan deberia ofrecer.

Tabla 14
Tipo de Crédito que deberia Ofrecer la COAC Tulcan
Frecuencia | Porcentaje Porc,e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Crédito Estudiantil 72 17,4 18,9 18,9
Crédito Comunal 250 60,4 65,8 84,7
Crédito Comercial 40 9,7 10,5 95,3
i:r‘xzcias el 15 |a3 47 100,0
Total 380 91,8 100,0
Perdidos Sistema 34 8,2
Total 414 100,0

Elaborado por: Los autores
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Tipo de crédito que deberia ofrecer la COAC Tulcan

m E;?L?:_ritigmil
mee,

O E::?'uﬂg?cial
W racios

Figura 14: Tipo de crédito
Elaborado por: Los Autores

El 37,69% de los encuestados sugiere que se debe de crear el crédito comunal,
el mismo que serviria a personas que habitan en la parte rural de la ciudad de
Tulcdn y de la provincia del Carchi, un segundo crédito que sugieren los
encuestados es el crédito estudiantil con un 22,11% debido a que en algunas
universidades de nuestra localidad exigen a los estudiantes ciertos gastos los

cuales crean dificultad para aquellos padres de familia que en algunas ocasiones

no tienen donde solicitar dicho dinero.
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9. Cree usted que la COAC Tulcan deberia crear un sistema de gestion de

calidad para mejorar el servicio.

Tabla 15
La cooperativa debe Crear un SGC para mejorar su servicio
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
Si 361 87,2 95,0 95,0
Valido No 19 4.6 5,0 100,0
Total 380 91,8 100,0
Perdidos Sistema 34 8,2
Total 414 100,0

Elaborado por: Los autores

LA COOPERATIVA DEBE CREAR UN SGC PARA
MEJORAR SU SERVICIO

Figura 15: Creacién de un sistema de gestion de calidad
Elaborado por: Los Autores

El 97,11% de los encuestados respondieron que es necesario crear para la
cooperativa un sistema de gestiéon de calidad para mejorar el servicio, lo que

hace posible que esta entidad empiece a trabajar en este aspecto en el cual le
ayudaria a todo el personal a mejorar su desempeiio laboral y por ende al

cumplimiento de los objetivos organizacionales.
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10. Cree usted que existe disposicion y voluntad de los empleados para ayudar

al cliente y proporcionar el servicio

Tabla 16
Disposicion y voluntad de los empleados
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 152 39,4 40,0 40,0
Rara Vez 220 57,0 57,9 97,9
Nunca 8 2,1 2,1 100,0
Total 380 98,4 100,0
Perdidos Sistema 6 1,6
Total 386 100,0

Elaborado por: Los autores

Disposicion y voluntad de los empleados

. M siempre
T Hrara vez
211% CNunca

|
Rara WVez 40.00%
a7 89%

Figura 16: Disposicidn y voluntad de los empleados
Elaborado por: Los Autores

El 32.11% de los encuestados respondieron que los empleados de la cooperativa
Tulcan siempre tienen disposicion y voluntad para ayudar al cliente, mientras que
el 66,56% de los mismos manifiestan que rara vez la tienen, esto se debe de que
en algunas ocasiones en especial en los productos financieros como los créditos
los socios/clientes no disponen de la documentacion exigida por la cooperativa

para realizar el respectivo tramite lo que le dificulta al empleado poderle ayudar.
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11. ¢Usted como socio de COAC Tulcan se siente seguro de la calidad de
producto y servicio que adquiere?

Tabla 17
Seguridad de la calidad del producto y servicio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 195 47,1 51,3 51,3
Rara Vez 180 43,5 47,4 98,7
Nunca 5 1,2 1,3 100,0
Total 380 91,8 100,0
Perdidos Sistema 34 8,2
Total 414 100,0

Elaborado por: Los autores

Seguridad de la calidad del producto y servicio

M siempre
B rara vez
ClMunca

Rara Vez Siempre
47 37% 21,32%

Figura 17: Seguridad en la calidad del servicio
Elaborado por: Los Autores

Cerca del 82% de los encuestados responden que se sienten seguro en la
calidad del producto y servicio que adquiere en la entidad, lo que hace que la
cooperativa Tulcan genere una credibilidad y confiabilidad en sus socios/clientes
al momento de otorgar los productos financieros.
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12. Usted cree que el servicio ofrecido en COAC Tulcan es:

Tabla 18
Servicio ofrecido de la COAC Tulcéan
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje )
valido acumulado
valido Mejor que sus Competidores 70 16,9 18,4 18,4
Igual que sus Competidores 261 63,0 68,7 87,1
Inferior gue sus 49 11.8 12.9 1000
Competidores
Total 380 91,8 100,0
Perdidos Sistema 34 8,2
Total 414 100,0

Elaborado por: Los autores

Debido a la variedad de productos financieros que ofrece la cooperativa, mas del
50% de los encuestados respondieron que los mismos son mejores que lo de los
competidores, lo que de alguna manera hace que la entidad financiera tenga un

buen posicionamiento en el mercado de la provincia del Carchi y con ello mas

Servicio ofrecido de la COAC Tulcan

=g

.Mejor CuUE SuUS
Competidores

ual que sus
ompetidores

Inferior gue

Competidores

Figura 18: Servicio ofrecido

Elaborado por: Los Autores

acogida y preferencia por parte de los socio/clientes.
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3.6.2. Participacion de mercado

Andlisis participacion de mercado

En el presente tema de investigacion esta inmerso también el estudio de la
participacion de mercado de la cooperativa de ahorro y crédito Tulcan Ltda. Por
lo que se ha mirado importante la obtencion de datos exactos que permitan tener
un claro entendimiento y expectativa de la realidad del mercado Carchense en
base a la cartera de colocaciones en dolares, para ello fue importante investigar
a través de la pagina de la superintendencia de economia popular y solidaria
(SEPS) donde se puede observar a través de la transparencia de la informacion
cual es el porcentaje de participacion de mercado asignado a cada una de las

cooperativas financieras reguladas por este organismo de control.

A continuacion se muestran las diferentes figuras creadas en base a cada una
de las carteras de colocaciones de las cooperativas financieras en provincia del
Carchi.
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INVESTIGACION

PARTICIPACION DE MERCADO DE LAS INSTITUCIONES FINANCIERAS POR
CARTERA COMERCIAL

Tabla 19
Participacion de mercado de las instituciones financieras por cartera
comercial

Frecuencia | Porcentaje Cznf:dad €N Iporcentaje cumulado
dlares

COOP.TULCAN 1 100,0 23.532,26 100,0
TOTAL

Elaborado por: Los autores

Cartera colocacion comercial

W cooP TULCAN

Figura 19: participacién de mercado

Fuente: SEPS (2013). Captaciones y colocaciones segmento4. Recopilado de:
http://lwww.seps.gob.ec/web/guest/captaciones-y-colocaciones-segmento-4
Elaborado por: Los autores

En la provincia del Carchi la cooperativa de ahorro y crédito Tulcan es la Unica
instituciébn que posee una cartera comercial por lo que se puede observar un
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porcentaje de 100% en colocacion sin poseer competidor alguno en cuanto a

este producto ofrecido.

PARTICIPACION DE MERCADO DE LAS INSTICTUCIONES FINANCIERAS
POR CARTERA DE VIVIENDA

Tabla 20
Participacion de mercado de las instituciones financieras por cartera de
vivienda

Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
COOP. P.MUNOZ VEGA 29697,08 3 3
BOLIVAR
COOP. 29 DE OCTUBRE
ESPEJO 713861,62 7,4 7,6
COOP. MUNOZ VEGA MIRA 95525,33 1,1 8,7
COOP. CODESARROLLO 439070,44 4,5 13,2
COOP. MUNOZ VEGA
MONTUFAR 106211,33 1,1 14,2
COOP. TULCAN MONTUFAR 1369354,35 14,2 28,4
COOP. TULCAN HUACA 66653,86 .8 29,2
COOP. 29 DE OCTUBRE
TULCAN 588300,82 6,1 35,3
COOP. P. MUNOZ VEGA
TULCAN 1268311,63 13,2 48,4
COOP. TULCAN MATRIZ
TULCAN 5041173,59 51,6 100,0
Total 9718160,07 100,0

Elaborado por: Los autores
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Cartera colocacion Vivienda

B CO0P. P MUNOZ VEGA BOLIVAR
Il COOP. 23 DE OCTUBRE ESPEID
O cooP. MURIOZ VEGA MIRA

W cooP. CODESARROLLO

O coos. MUACE VEGAMONTUFAR
B co0R. TULCAN MONTUFAR

B CooP. TULCAN HUATA

O coos. 2 0E OCTUSRE TULCAN
B coos. P MUAGE VEGA TULCAN
W CO0R. TULCAN MATRIZ TULCAN

Figura 20: Cartera de colocacion de vivienda
Fuente: SEPS (2013). Captaciones y colocaciones segmento4. Recopilado de:
http://www.seps.gob.ec/web/guest/captaciones-y-colocaciones-segmento-4
Elaborado por: Los autores
El crédito de vivienda es uno de los productos que mayor exigencia y demanda
posee en el mercado financiero tomando en consideracion la facilidad de

adquisicion de vivienda.

COAC Tulcéan es la institucion que mayor cantidad en doélares tiene colocado en
la provincia del Carchi considerando el producto crediticio para vivienda seguida
por cooperativa de ahorro y crédito 29 de Octubre, esto nos da entender
claramente que los competidores no se encuentran en un nivel competitivo
adecuado para COAC Tulcan en base a esta cartera financiera, y ademas

comprendemos la baja oferta de cada uno de los competidores.
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PARTICIPACION DE MERCADO DE LAS INSTICTUCIONES FINANCIERAS
POR CARTERA DE CONSUMO

Tabla 21
Participacion de mercado de las instituciones financieras por cartera de
consumo

Cantidad en Miles | Porcentaje | Porcentaje
de Délares vélido acumulado

COOP. P.MUROZ VEGA BOLIVA 2.274.510,14 4.2 42
COOP. 29 DE OCTUBRE ESPEJO 406.996,48 8 5,0
COOP. MUROZ VEGA MIRA 8.571.660.11 6,6 11,6
COOP. CODESARROLLO 828.577,86 1,6 13,2
COOP. MUROZ VEGA MONTUFAR | ©:194.947.74 9,7 22,9
COOP. TULCAN MONTUFAR 7.472.299,35 13,9 36,8
COOP. TULCAN HUACA 1.733.354,64 3.2 40,0
COOP. 29 DE OCTUBRE TULCAN 8.391.214.41 6,1 46,1
COOP. P. MUROZ VEGA TULCAN 14.207.367,55 26,3 72,4
COOP. TULCAN MATRIZ TULCAN | 14.744.501,06 276 1000
TOTAL 100,0

Elaborado por: Los autores
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Cartera colocaciéon consumo

W cooP. PMUACEZ VEGH BOLIVAR
|l cooP. 23 DE OCTUBRE ESPEID
O coor. MUROZ VEGH MIRA

B cooP. CODESARROLLO

O coor. MUROZ VEGK MONTUFAR
B cooP. TULE AN MONTUFAR

B coor. TULE AN HUACA

O coor. 23 0E OCTUSRE TULCAN
@ coor. P MUADE VEGA TULCAN
O coor. TULCAN MATRIZ TULCAN

Figura 21: Cartera de colocacién de consumo

Fuente: SEPS (2013). Captaciones y colocaciones segmento4. Recopilado de:
http://www.seps.gob.ec/web/guest/captaciones-y-colocaciones-segmento-4

Elaborado por: Los autores

Existe una minima diferencia porcentual en esta cartera de colocacion si
consideramos los principales competidores como lo son COAC Tulcan y Coop.
Pablo Mufioz V. lo que significa que este producto es uno de los mas codiciados

en el mercado financiero de la provincia.
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PARTICIPACION DE MERCADO DE LAS INSTICTUCIONES FINANCIERAS
POR CARTERA DE MICROEMPRESA

Tabla 22
Participacion de mercado de las instituciones financieras por cartera de

microempresa

Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

COOP. P.MUNOZ VEGA BOLIVAR 1.787.927,23 34 3.4
COOP. 29 DE OCTUBRE ESPEJO 2.097.959,77 5,0 8,4
COOP. MUNOZ VEGA MIRA 3.084.883,43 4,7 13,2
COOP. CODESARROLLO 3.636.951,03 6,8 20,0
COOP. MUNOZ VEGA MONTUFAR | #116:177,40 7.9 27,9
COOP. TULCAN MONTUFAR 7.631.528,11 14,5 42,4
COOP. TULCAN HUACA 1.892.896,29 37 46,1
COOP. 29 DE OCTUBRE TULCAN 2.901.629,69 55 51,6
COOP. P. MUNOZ VEGA TULCAN 14.837.904,41 27,9 79,5
COOP. TULCAN MATRIZ TULCAN 11.059.236,39 20,5 100,0
Total 100,0

Elaborado por: Los autores
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Cartera colocacion Microempresa

W cooP PAMUAGE VEGA BOLIMAR
B cocP. 23 OE OCTUBRE ESPEIC
W CooP. MUROZ VEGA MIRA

M cooP. CODESARROLLO

B cooP. MUROZ VEGA MONTUFAR
[ COoP. TULCAN MONTUFAR

[0 COoP. TULCAN HUACA

0 cooP. 23 OE OCTUBRE TULCAN
W cO0P P MUSIOE VEGA TULCAN
(] CooP. TULCAN MATRIZ TULCAN

Figura 22: Cartera de colocacion microempresa

Fuente: SEPS (2013). Captaciones y colocaciones segmento4. Recopilado de:
http://www.seps.gob.ec/web/guest/captaciones-y-colocaciones-segmento-4

Elaborado por: Los autores

Existe similar competitividad entre las cooperativas Tulcan y Pablo Mufioz V. en
cuanto esta cartera de colocacion considerando que el nivel de competencia de
las demas cooperativas no supera el 7% de participacién en el mercado por lo
gue se puede determinar la preferencia de los socios hacia estas cooperativas

financieras.
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PARTICIPACION DE MERCADO POR TOTAL DE CARTERA

Tabla 23
Participacion de mercado por total de cartera
Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
A 51.034.529,92
COOP.TULCAN 45,3 45,3
COOP. PABLO 46.458.954,98
41,3 86,6
COOP.29 DE 10.099.962,79
8,9 95,5
4.904.599,33
OTRAS 4,5 100,0
Total 100,0
Total 1000

Elaborado por: Los autores

Participacion de mercado

W cooPTULCAN
[ COOP. PABLO MURIOZ
VEGA

[ cOOP.29 DE OCTUBRE
W oTRAS

Figura 23: Participacion de mercado

Fuente: SEPS (2013). Captaciones y colocaciones segmento4.
Recopilado de: http://www.seps.gob.ec/web/guest/captaciones-y-
colocaciones-segmento-4

Elaborado por: Los autores

-84 -


http://www.seps.gob.ec/web/guest/captaciones-y-colocaciones-segmento-4
http://www.seps.gob.ec/web/guest/captaciones-y-colocaciones-segmento-4

La cooperativa con mayor participacion en el mercado es la COAC Tulcan
seguido con una minima diferencia de Coop. Pablo Mufioz V. lo que significa
gue cada uno de estos principales competidores debe enmarcarse en un
sistema de mejoramiento continuo o alternativas de mejora para ganar mayor

competitividad en el mercado y no decaer en las carteras de colocacion.

3.6.3. Cooperativas financieras del segmento 3 en la provincia del
Carchi

El sector cooperativo del ecuador esta compuesto por instituciones finacieras de
gran escala y afios de tradicion y experiencia, asi como las de reciente
formacion jurudica, la SEPS (Superintendecia de Economia Popular Y solidaria),
clasifica a las cooperativas por segmentos, en el segemento 4 se encuentran
las institciones financieras que son controladas, en este segmento tenemos a la
COAC Tulcén, institucién objeto de estudio del presente trabajo, Cooperativa de
Ahorro y credito Pablo Mufioz Vega y Cooperativa 29 de Octubre,

En el segmento 3 se encuentran las cooperativas financieras que no llevan un
control riguroso de la SEPS, estas cooperativas cumplen la misma funcion que
aquellas cooperativas pertenecientes al segmento 4 pero no se controlan de la
misma manera considerando el no cumplimento de los requisitos establecidos
por los organismos de control, sin embargo se logra determinar el nivel de
colocacién en délares en el pais, mas no por provincia y es asi como lo

establece la SEPS en su pag. Web http://www.seps.gob.ec/web/quest/sector-
cooperativo.

Para obtener un punto de refernecia en base al nivel de colocacién finaciera en
la provincia del Carchi se consideré los datos proporcionados en la pag web y se
procedio a la realizacion de un promedio considerando las 83 oficinas de
cooperativas del segmento 3 para multiplicar por la cantidad de oficinas

cooperativas de la provincia del carchi. VER ANEXO 17,18y 19
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3.6.4 Matriz de andlisis FODA

Para la elaboracion de una matriz FODA se procedio a la realizacion de una ficha
de observacién para lograr conseguir datos importantes que permitan una mejor
elaboracién de esta matriz. (VER ANEXO 5) y con estos resultados se procedio a
la realizacién de estrategias mediante el cruce FO, DO, FA, DA. (VER ANEXO 21)

A continuacion se presenta la ficha de observacibn empleada para el

levantamiento de informacion.

-86 -



Tabla 24
Ficha de observacion

FICHA DE OBSERVACION CIUDAD VISITA N°:
SECTOR FECHA DE |INICIO
OBSERVADORES: FECHA DE FINALIZLACION:
PONDERACION
ITEM Puntuacion | Puntuacién | Puntuacion | Puntuacién | Puntuacion | Puntuacién | Puntuacion Puntuacion
COAC Pablo 29 de Pilahuin Esencia Imbabura San Padre
Tulcan Mufioz Octubre Tio Indigena Pak Gabriel Vicente
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Elaborado por: Los autores

- 88 -




A través de la matriz FODA se analizar4 factores internos (Fortalezas,
Debilidades) y externos (Oportunidades y Amenazas), determinadas a través de
observacion directa de las instituciones financieras mediante ficha de

observacion.

Las fortalezas son caracteristicas favorables, internas de cada institucion que

permiten el mejoramiento de la institucion.

Las debilidades son diferencias o inconsistencias que cada institucion no logra
corregir y que le ocasiéon malestares al momento de realizar la prestacion del

servicio.

Las amenazas son circunstancias de indole general como pueden ser:
catastrofes naturales, normativas de organismos de control o politicas de estado

gue afecten al giro de negocio de cada institucion.

Las oportunidades proceden del mismo ambito general y cada institucién
financiera debe ser muy habil para obtener una ventaja competitiva y sacar el
mayor provecho, de tal manera que le permita estar a la vanguardia en el sector

financiero.

Para el analisis de la matriz FODA se ha visto necesario realizarlos
conjuntamente con una matriz de evaluacion de factores internos y externos de
tal manera que se vea reflejado cual de ellos es el que tiene mayor incidencia a

nivel comparativa de la cooperativa Tulcan en base a sus competidores.
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Tabla 25

Fortalezas

Factores | Peso P Cop Coop Pond‘?oop Coop Pablo P Cp Coop29 | Pond. Coop {Coop Tulcan| Pond. Coop | Coop Tulcan| Pond. Coop Pablo | Coop Pablo {Pond. Coop Pablo| Coop Pablo { Pond. Coop 29 G2y Pond. Coop Pablo Coopf’ablo Pond.Otras | Otras

) | Tulean .| PMufioz .| 29deCxt , . . o . | Octu Lo Mufioz i ‘
determinantes |especifico [ Tulcén .| Mufioz .| deOct |TulcanHuaca| Hua (TulcdnMontufar| Montu | VegaMontufar [MufiozMontu| MufiozMira | Mufioz Mira |de Octu Espejo | Mufioz Bolivar | Cooperativas | Cooperafivas
Matriz Vega Tulcén Tulcén Espejo Bolivar

Aglidad | 20% | 14 | 7 16 § 14 1 14 1 16 § 14 1 16 § 14 1 18 9 16 §
sy | o gy Ll s | e | o | 6| 1 | s 12 B 15 7 1% 7 | 13 | 9 12 8| s | 7
amabilidad

Presencia | 15% | 12 | 8 | L% 9 12 8 12 8 12 § 106 1 12 § 12 § 12 § 12 §
Tegoogla | 15% | 12 | 8 | 1% 9 105 1 12 8 105 ! 12 8 105 ! 09 b 105 1 12 §
Comoided | 1% | 10 | 8 | LU 9 091 1 104 8 104 § 091 1 104 § 091 1 104 8 14 §
Sequidad | 2% | 18 | 8 | 1% 9 154 1 154 1 1,76 § 176 8 176 § 176 § 1,76 § 1,76 §

fud 10 15 | B 86 5 1 Q 158 18 a 131 8 @ 15 5 80 @ 1% i
Fortalezas
1o 5% 86,50% 0% 15,80% 18,50% 13,10% 8% 15.20% 80,50% 18,50%
Fortalezas

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Los autores

Como se puede apreciar en el cuadro anterior, la institucion financiera que esta mas fortalecida a nivel provincial
en cuanto se refiere a las cooperativas y sus diferentes agencias o sucursales es la cooperativa de ahorro y crédito
Pablo Mufioz Vega Oficina Tulcan, con el indicador de 86,5%, siendo sus principales fortalezas: seguridad y
comodidad. En cambio la institucion objeto de estudio, posee una calificacién del 75%, en cuanto a la oficina matriz
mientras que la oficina de Montufar (San Gabriel) posee un indicador mas elevado que el de la misma matriz, esto

se debe a que las oficinas estan un plan de mejora continua, en cuanto se refiere a la imagen institucional.
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Tabla 26

Debilidades
Pond. Coop Pond. Coop | Coop | Pond. Coop | Coop |Pond. Coop| Coop | Pond.Coop | Coop | Pond.Coop Coop Pand. Coop Coop Pond. Coop | Coop 29| Pond. Coop |Coop Pablo
F P : ' ) : ) A Pabl ) Pabl ) ) Pond.
actpres eso Tulcan Coop PMufioz | Pablo | 29deOct | 29de | Tulcan | Tulcdn | Tulcdn | Tulcan | PabloVega ak~1 ® I pablo Muioz al3 % | 29de Octu | Octu | Pablo Muioz| Muioz ond Ol.ras Otrasy
determinantes | especifico Tulcan i N X Mufioz ) Mufioz ) ) . ) Cooperativas | Cooperativas
Matriz VegaTulcn | Mufioz |  Tulcdn Oct | Huaca Hua | Montufar | Montu Montufar Moty Mira Mira Espejo | Espejo | Bolivar Bolivar
Procescs 5 20 8 | 1B 7 2 ) 8 2 8 175 7 175 7 2 8 175 7 175 7
burocraticos
Perfil del trabajador| ~ 20% 14 7 12 6 14 7 12 6 14 7 14 7 12 6 12 6 14 7 14 7
mpusadorade | gy, 05 3| 1B 9 1% | 9| 06 4 06 4 1% 9 1% 9 12 8 1% 9 1% 9
Productos
pasond W 12 6 1 5 W | 1] o1 6 1 5 12 6 12 6 W o| o7 14 7 12 6
Capacitado
Sefialetica 20% 10 5 12 6 16 8 08 4 1 5 14 7 14 7 16 8 18 9 16 8
Total Debilidades 100 61 29 65 3 775 39 58 28 6 29 71 36 69 b 74 37 7 39 73 37
Total Debilidades 61% 65,00% 8% 58,00% 60,00% 71,00% 69% 74,00% 77,00% 73,00%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Los autores

La entidad financiera que presenta una mayor calificacidbn con respecto a las debilidades es la cooperativa de
ahorro y crédito 29 de octubre con una puntuacion de 78%, asi como la oficina de la cooperativa Pablo Mufioz
Vega en Bolivar con un 77% siendo una de las principales debilidades la sefialética e impulsadora de productos.
Considerando la calificacion de la coop Tulcan oficina matriz, se puede observar que su debilidad se encuentra en

los procesos burocréticos y el perfil de los trabajadores, mismas que se asemejan a las caracteristicas de sus

competidores locales, lo que significa que las debilidades es una constante del sector cooperativo, de la provincia
del Carchi.

-91 -




Tabla 27

Amenazas
Pond. Pond. Pond. Pond. Pond.
ond ond E)oop Coop {Pond. Coop | Coop ond Coop [Pond.Coop| Coop | Pond.Coop Coop Pond. Coop Cop ond Coop ond.Cop - Coop
Factores Peso Coop | Coop | PMufioz Coop , ] ) Pablo Pablo {Coop 29 e Pablo | Pablo | Pond.Otras Otras
. o ) Pablo | 29deOct |29de .| TulcAn | Tulcdn | Tulcn | PabloVega . Pablo . 290cty R . ) ‘
determinantes | especifico | Tulcan | Tulcén | Vega X ) Tuledn Mufioz |, .~ | Mufioz | Octu | Mufioz | Mufioz | Cooperativas | Cooperativas
. . |Mufioz | Tuledn | Oct Hua | Montufar | Montu | Montufar Mufioz Mira | . - | Espejo ' '
Matriz Tulcén Huaca Montu Mira | Espejo Bolivar | Bolivar
Segmentacion de
40% 28 7 32 8 28 1 28 1 28 7 32 8 32 8 32 8 32 8 36 9
mercado
Infiacion 25% 18 7 15 6 15 6 | 175 1 175 7 15 b 15 b 15 6 175 7 175 7
Lavado dedinero |~ 20% 12 6 12 6 16 8 1 5 1 5 14 1 14 7 14 7 1 5 14 7
Cantiode 1y | g9 | 6 | o | s | om | s s | 7 | ws | 7| s | 1| ows | s | w2 |e] 0 | s 105 7
moneda
Total Amenazas 100 67 2% 6,65 5 665 | 26 | 66 2% 66 2% 155 28 6,85 % 13 pe! 6,85 2% 18 Kl
Total Amenazas 67% 66,50% 67% 66,00% 66,00% 7150% 69% 7300% 68,50% 78,00%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Los autores

Con respecto a las amenazas se puede mencionar que la coop. Pablo Mufioz Vega, Coop. Tulcan tiene un
margen menor de 66 al 67 %, que en comparacion a sus competidores, es un nivel aceptable y controlable.

En este punto de factores externos se puede evidenciar que el sector cooperativo enfrenta un elemento mas
complejo y dificultoso de entender y atender, este es la segmentacion de mercado.

Las instituciones financieras a través de investigaciones de mercado logran determinar las necesidades de la
poblacion, es ahi donde una eficiente segmentacion de mercado por parte de las cooperativas de ahorro y crédito

es clave para obtener una ventaja competitiva.
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Tabla 28

Oportunidades
Coop Coop
Factoes Pond. Coop 0 Pond. Coop | Coop | Pond. Coop | Coop |Pond.Coop| Coop |Pond.Coop| Coop | Pond.Coop pablo Pond. Coop pablo Pond. Coop | Coop 29| Pond. Coop |Coop Pablo pond, Otras Otrss
) Peso especifico|  Tulcan p PMufioz Vega| Pablo | 29deOct |29de | TulcAr | Tulcdn | Tulcdn | TulcAn | PabloVega . |PabloMufioz| | .~ |29deOctu| Octu | PabloMuiioz | Mufioz . !
determinantes ) Tulcdn , . ) Mufioz . Mufioz . ) . ' Cooperativas | Cooperativas
Matriz Tuledn | Mufioz | Tulcdn | Oct | Huaca | Hua | Montufar | Montu |  Montufar Monly Mira \ira Espejo | Espejo |  Bolivar Bolivar
Crecmenloenel |~ gy, 24 B 21 T oo |7 | s 24 B 24 8 24 8 |7 24 8 2 7
mercado
Nuevaley de
economia popular y 20% 14 7 14 7 14 7 14 7 14 7 14 7 14 7 14 7 14 7 14 7
solidaria
Posicionamiento 30% 21 7 21 7 24 8 21 7 21 7 24 8 24 8 18 6 21 7 21 7
Alianzas estratégicas| ~ 20% 16 8 14 7 12 6 16 8 16 8 14 1 14 i 12 6 14 7 14 i
Total
) 100 75 0 7 2 71 2 75 0 75 0 76 30 76 0 65 2% 73 2 7 2
Oportunidades
Tot.a\ 5% 70,00% 1% 75,00% 75,00% 76,00% 6% 65,00% 73,00% 70,00%
Oportunidades

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Los autores

La cooperativa de ahorro y crédito Tulcdn posee una mayor oportunidad en el mercado con una calificacion de

80% puntos, siendo sus principales oportunidades, las alianzas estratégicas con una calificacién de 8 puntos. Por

lo que sus competidores se encuentran con una calificacion que esta por debajo de los 7 puntos, siendo el factor

homogéneo del sector cooperativista la opcion de la nueva ley de economia popular y solidaria con una calificacion

de 7 puntos.
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3.6.5. Entrevista

Para alcanzar un mayor resultado de investigacidn se opt6é por la creacion y
aplicacion de una entrevista enfocada a los sistemas de gestion de calidad en las
cooperativas de la ciudad de Tulcdn, encuestas que fueron aplicadas
directamente al personal de crédito de COAC Tulcan y a continuacion se
muestra en forma general los criterios demostrados por cada uno de ellos. VER
ANEXO 6

Analisis de preguntas

1) Desde su punto de vista por qué piensa usted que los sistemas de calidad en
los procesos financieros han sido poco explorados Yy aplicados en las
cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad del Tulcan.

De acuerdo a los criterios de cada uno de los entrevistados podemos destacar

los aspectos mas importantes como son los siguientes:

a) No ha existido la difusion de ideas ni personal capacitado para cumplir y
hacer cumplir los sistemas de gestion de calidad

b) la localidad busca mayor satisfaccibn en los productos y servicios
adquiridos por tanto las cooperativas se enfocan mejor en la creacion de
productos mas no en la mejora de procesos.

c) La cultura de calidad es un factor de mucha exigencia para ponerle en
marcha, por ello la mentalidad de los funcionarios debe estar dispuesta al
cambio, siempre y cuando se evidencie un liderazgo idéneo por parte de
los dirigentes de la institucion.

d) la planificacion para la implementacion de un sistema de gestion de
calidad es una alternativa estratégica y pocas instituciones del sector
financiero pueden organizar y cumplir lo establecido en sus planes
institucionales.

e) Un sistema de calidad es un proceso extenso y un costo de disefio muy
elevado y en la localidad se prefiere satisfacer al socio mediante la mejora

de promaociones.
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2) Piensa usted que las norma ISO 9000 pueden ser aplicada en todas las

areas de la institucion. Explique

Tomando en cuenta las opiniones de los entrevistados se puede apreciar lo

siguiente:

a)

b)

La ISO es una norma técnica que se puede aplicar en diversas areas de
una institucion financiera, asi como en una empresa manufacturera existe
certificaciéon en una sola linea de produccién, también es posible aplicar
la norma ISO en el area de mayor exigencia financiera dentro de una
cooperativa o banco.

La norma ISO es una opcidn flexible, pero de gran exigencia profesional,
dialéctica, y procedimental, en una institucién financiera de gran tamafio y
alcance nacional es muy compleja su implementacién a nivel macro
institucional ya que el control y las auditorias se tomaria demasiado
tiempo y existiria volatilidad de informacion en el control de procesos.
Debiera ser lo mas adecuado con la finalidad de llevar y controlar la

calidad a todas las areas.

3) Segun su opinidn piensa usted que la auditoria financiera es mas importante

gue una auditoria de calidad, explique?

En base a lo expuesto por los entrevistados se toma las ideas mas comunes las

siguientes:

a)

Cada una de estas auditorias manejan sus propios parametros de
revision, por ello las mismas tienen por objetivo el dejar ver anomalias o
inconsistencias en los procesos, por cuanto estas técnicas de auditoria

son importantes si se quiere lograr la consecuciéon de objetivos.

b) Apegados a la realidad local se puede comentar que la mas importante de

las auditorias es una auditoria financiera, por cuanto el control de una
gestion de calidad total, en la localidad no se evidencia ninguna y la mas

aplicada para el desarrollo de las labores diarias es este tipo de auditoria.
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¢) Una auditoria financiera es la mas importante ya que es una exigencia por

parte de los 6rganos reguladores y organismos de control, estas técnicas

persiguen la busqueda de falencias en los procesos y sus respectivas

recomendaciones, mientras que una auditoria de calidad busca la mejora

de la satisfaccion del socio/cliente a través de la correccion en los

procesos, pero es mas de caracter estratégico como para mejorar la
cuota de mercado

4) ¢Qué persona considera usted que deberia ser la responsable del

funcionamiento del sistema de gestidén de calidad? Explique

Tomando en cuenta las opiniones de los entrevistados se puede apreciar lo

siguiente:

a) La gestion de la calidad es una tarea que se la debe considerar

conformando un equipo, tomado en cuenta la siguiente formacion:
% Gerente general

» Jefe del area (Captaciones, crédito o area donde este planificado la
implementacion el sistema de gestion de la calidad.

% Representante del comité de la calidad (si existiese uno en la
entidad)
% Jefe de agencia o gerente sucursal.

b) El encargado para la gestion del funcionamiento de un sistema de gestion
de la calidad, es la creacion de un departamento de calidad, en el cual se
deben tomar en cuenta:

% Asesor de calidad
% Auditores de gestion de localidad
% Un representante de la gerencia general (funcionario mas Idoneo)

% Un representante del comité de administracion de la institucion

5) Piensa usted que con la aplicacion de un sistema de calidad en los productos
y servicios financieros, se alcanzaria un mayor posicionamiento Yy

participacion de mercado?, explique
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En base a lo expuesto por los entrevistados se toma las ideas mas comunes las

siguientes:

6)

a)

b)

Al mejorar un proceso de produccion de un producto financiero se mejora
la percepcion del socio/cliente, y esto en consecuencia produce una
reaccion de satisfaccion benéfica para la institucion ya que se lleva una
imagen de eficiencia y agilidad mejorando de esa manera la participacion
en el mercado local.

Un sistema de calidad mejoraria la calidad del servicio y por tanto la
mejora en la participacion del mercado regional se incrementaria
considerablemente.

Un sistema de calidad mejora, controla y corrige cada elemento que
interviene en la prestacion del servicio, todo esto enfocado a la mejora de

la satisfaccion del socio/cliente.

Considerando la cadena de calidad como cree usted que deberia relacionarse

con los procesos financieros

a)

b)

c)

La cadena de calidad de relacionarse en procesos de atencion al cliente
gue es el area donde se ofertan los productos financieros.

la calidad es global y debe estar incluida en cada proceso, gestion, disefio,
y mejora de un producto financiero.

La cadena de calidad se debe relacionar con todos los procesos de los
productos financiero que se tiene a disposicion de la ciudadania, de tal

manera que se mejore la calidad del servicio.

7) ¢Poseen un manual de calidad dentro de la institucion en el area de crédito?

Basandose en lo recopilado de los entrevistados todos y cada uno de los

funcionarios inmersos en el area de crédito expusieron que no existe un manual

de calidad enfocado a crédito

8) ¢Cuales son las ventajas o desventajas de aplicar un manual de crédito en el

area de crédito?

-97 -



Las mayores ventajas en las que cada uno de los oficiales de negocios y jefes
de agencia logran apreciar son las siguientes:

a) Gestion de un tramite de crédito basado en lineamentos y normas
técnicas.

b) Desarrollo de una actividad crédito basado en indicadores de crédito
establecidos por la organizacién, establecidos en normas legales vigentes

por los érganos de control.

9) ¢Cudles son las consecuencias operativas de no realizar manuales y

procesos de crédito?
Se evidencia los siguientes aspectos mas importantes segun los entrevistados

a) Consecuencias poco favorables para la instituciéon ya que siempre debe
existir normas y requisitos para otorgar un crédito.

b) Al realizar un crédito, no basandose en un manual de crédito o un
documento de parametros, el nivel de riesgo en la gestion de un crédito
se incrementa ya que no se fija indicadores primordiales como la
capacidad de pago.

c) Es una accion contraproducente, es decir se mejoraria el nivel de
colocacién, pero en el momento de recuperar el crédito este corre el
riesgo de no ser devuelto, afectando asi la liquidez de la institucién.

10) Con que periodicidad se debe aplicar planes de mejora

a) En base a las necesidades y exigencias de mejora de la institucion

3.6.6. Validacion de la idea a defender. (Investigacion cualitativa)

Para la realizacion y validacion de la idea a defender es necesario realizar el
analisis y cruce correspondiente de las preguntas y respuestas conseguidas de
la aplicacion de la encuesta a los socios de COAC Tulcan, en las tablas que
muestran a continuacion se observa la manera como se sustenta la investigacion
en curso y la necesidad de la creacion de un SGC, las respuestas de los socios

son efectivas para la toma de decisiones por parte del personal responsable, y
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para dar confiabilidad de la propuesta se muestra el analisis correspondiente del

cruce realizado.

Crédito *Crédito tabulaciéon cruzada

Tabla 29
Cruce 1
INEXISTENCIA
Agilidad | Comodidad | Informacién | Total
Siempre 80 39 0 119
Existenciade Casi Siempre 0 76 0 76
cordialidad  Frecuentemente 0 67 8 75
Nunca 0 0 110 110
Total 80 182 118 380

Elaborado por: Los autores

De acuerdo al cruce realizado en la tabla anterior se observa claramente que los
funcionarios de atenciéon al cliente de la institucibn no estan prestando un
servicio efectivo a los socios, y si observamos los resultados de cordialidad en el
servicio tampoco es efectiva en su totalidad, por ende es necesario que el
personal responsable de la atencion al cliente considere medidas de correccion
para el mejoramiento de estos aspectos, mismos que sSon necesarios e
importantes para el correcto desenvolvimiento de las actividades del

departamento de crédito.
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Género *sistema de gestion de la calidad tabulacion cruzada

Tabla 30
Cruce 2
Sistema de gestién de la
calidad
Sl No Total
Femenino 206 0 206
geNero  masculino 155 19 174
Total 361 19 380

Elaborado por: Los autores

De acuerdo a los resultados conseguidos en la tabla anterior observamos como
la mayor cantidad de mujeres son quienes estan de acuerdo con la creacién del
sistema de gestion de calidad por parte de la institucion para ofrecer un mejor
servicio al socio cliente mientras que el género masculino representa una
cantidad alta en respuestas favorables a la creacion del SGC, las respuestas
negativas poseen un porcentaje minimo que no impide el desarrollo de la

propuesta.

Disposicion y voluntad de los empleados *Como socio de la COAC Tulcan se
siente seguro de la calidad del servicio tabulacion cruzada

Tabla 31
Cruce 3
Como socio de la COAC Tulcan se siente
seguro de la calidad del servicio
Siempre Rara Vez Nunca Total
Disposicion y Siempre 152 0 0 152
voluntad de los Rara Vez 43 177 0 220
empleados Nunca 0 3 5 8
Total 195 180 5 380

Elaborado por: Los autores

La seguridad de los socios en cuanto a la prestacion del servicio ofrecido por la

institucién es alto sin embargo debe ser mejorado para alcanzar un mayor nivel
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de competitividad en el mercado de la provincia y asi también alcanzar mayor
conformidad en los socios, la actitud de los empleados debe mejorar para hacer
gue la satisfaccion de los socios mejore y provoque un mejor impacto en el

mercado financiero.

Como socio de la COAC Tulcan se siente seguro de la calidad del servicio *El
servicio ofrecido por la COAC Tulcan es tabulacion cruzada

Tabla 32
Cruce 4
El servicio ofrecido por la COAC Tulcan es
Mejor que sus | Igual que sus | Inferior que sus
competidores | competidores | competidores Total
Siempre 70 125 0 195
Seguridad en la calidad Rara Vez 0 136 44 180
del servicio Nunca 0 0 5 5
Total 70 261 49 380

Elaborado por: Los autores

De acuerdo a los resultados conseguidos de las respuestas de los socios
consideramos en su gran mayoria que la seguridad en el servicio es similar que
los competidores y existe una cantidad considerable de respuestas que
mencionan que la seguridad y oferta del servicio es menor que sus
competidores, por lo que se debe utilizar estrategias de mejoramiento continuo
gue estimule al mejoramiento de la atencién y satisfaccion al socio cliente con la
finalidad alcanzar un posicionamiento de mercado eficiente y cambio en la

mentalidad de los socios.
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X/
°

L)

CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

4.1. CONCLUSIONES.

En la actualidad la poblacion carchense demanda mayor calidad en el
servicio por parte de COAC Tulcan considerando que en la localidad
existe un nivel de competencia considerable que oferta sus productos y

servicios financieros.

Los funcionarios de atencion al cliente de la COAC Tulcan en la provincia
del Carchi no cuenta con caracteristicas suficientes para la prestacion del
servicio lo que conlleva a la inconformidad de parte de los socios y

clientes.

COAC Tulcan mantiene una cartera de productos con gran acogida en la
provincia del Carchi tomando en cuenta que todos estos productos son
demandados y apreciados por los socio/clientes generando dinamismo y

desarrollo econémico en la provincia.

La poblacién carchense posee cultura de ahorro lo que les permite
involucrarse en el sector cooperativo como base de apoyo para el manejo
respectivo de su dinero mismo que sirve de intermediacion financiera

para el desarrollo local.

La COAC Tulcan no posee calidad total en los procesos de atencion y
prestacion de servicio al publico, por lo que se considera la no aplicacion

adecuada de politicas y objetivos de calidad.

En la provincia del Carchi existe un alto nivel de competitividad en lo
referente a colocacion de cartera tomando en cuenta las cooperativas de
ahorro y crédito, se debe considerar como mayor competidor de COAC
Tulcan a la Cooperativa de ahorro y Crédito Pablo Mufioz Vega.
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Los socio/clientes demandan mayor cantidad de productos financieros con
la finalidad de alcanzar mayor satisfaccién y desarrollo econémico en la

provincia del Carchi.

4.2. RECOMENDACIONES.

La COAC Tulcan debe encaminarse en un proceso de mejora continua

para ofrecer mejor calidad de servicio a los socio/clientes.

Los funcionarios encargados de prestar el servicio al publico deber recibir
capacitaciones que le permita mejorar su capacidad y habilidad de
atencién con la finalidad de conseguir una mejor satisfaccion del socio

cliente.

La COAC Tulcan debe crear politicas y objetivos de calidad que permita el
aumento de agilidad y eficiencia en la prestacion del servicio a cada uno

de los socio/clientes.

Las cooperativas financieras deben continuar elaborando productos
financieros que generen mayores beneficios econémicos para la provincia
del Carchi.

La institucion deberia buscar nichos de mercado a quienes dirigir sus
productos y servicios con la finalidad de incrementar su participacion en el
sector, ademas de incrementar la utilidad institucional y beneficio para los

SOCioS.

Buscar alternativas de posicionamiento de mercado de la institucion a fin

de encontrar nuevos socios e inversiones financieras.
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CAPITULO V
PROPUESTA (Investigacion cualitativa)

5.1. TITULO.
Disefiar un modelo de un sistema de gestidon de calidad basado en los requisitos
de la norma ISO 9001:2008 para el area de crédito de la cooperativa de ahorro y

crédito Tulcan Ltda. En la provincia del Carchi.

5.2. JUSTIFICACION.

El disefio de un modelo de un sistema de gestion de calidad es creado como
propuesta para que el departamento de crédito de Cooperativa Tulcan Ltda.
pueda mejorar, al observar los cambios y exigencias financieras actuales del

mercado financiero. Hoy en dia los socio/clientes se han vuelto mas rigurosos y
optan por las mejores oportunidades cooperativistas.

El modelo del Sistema de gestion de calidad cumple con los requerimientos de
las normas internacionales de calidad 1SO 9001:2008 necesarias para que el

departamento de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan alcance
un mayor enfoque hacia los requisitos y expectativas del cliente logrando el

cumplimiento de los mismos y se encamine al cumplimiento de las metas

establecidas y mejora de la institucion.

5.3. OBJETIVOS.
Objetivo general

Proporcionar una herramienta de mejora en los procesos y el desempefio de las

actividades diarias del departamento de crédito.

Objetivos especificos
% Crear un manual de calidad acorde a las exigencias de la norma I1SO
9001:2008 encaminado a las actividades del area de crédito de COAC
Tulcén.
% Crear documentos de respaldo para el seguimiento y mejora de los
procesos.
% Determinar las acciones y actividades no acordes al sistema de gestion de

calidad para crear alternativas de mejoramiento.
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5.4. FUNDAMENTACION.

Para dar inicio con la propuesta se procedié a la realizacion de un chek list.
respaldando con el estudio de las norma ISO 9001:2008, herramienta con la que
se determina si cumple o no con los requerimientos de calidad, los resultados
fueron conseguidos con la evaluacion aplicada a los oficiales de negocios de
COAC Tulcan de la provincia del Carchi, quienes de acuerdo a sus
conocimientos y actividades laborales procedieron a resolver el examen,
destacando puntos fuertes y débiles de la calidad de los procesos, productos y

servicios financieros ofrecidos en la institucion. VER ANEXOS 7,8y 9

En base a los resultados conseguidos del chek list aplicado a los oficiales de
negocios se procede a realizar una matriz FODA que muestra cada uno de los
factores internos y externos que posee la institucién y con ello se procede a la
realizacion de estrategias que permitird mejorar en el mercado financiero de la
provincia del Carchi y atacar con mayor competitividad a cada uno de los
competidores financieros. VER ANEXO 10

5.5. MODELO OPERATIVO DE LA PROPUESTA.

El presente modelo esta creado bajo los requerimientos de la norma ISO 9001:
2008 mismo que se encamina claramente a los objetivos de COAC Tulcan al
hablar sobre la mejora de procesos y enfoque al cliente a fin de cumplir con sus

expectativas y alcanzar mayor nivel de competitividad en el mercado.

Para la realizacion del presente trabajo se ha mirado oportuno y necesario
considerar también aspectos importantes del proyecto de Viviana Guadalupe
Robalino Fierro enfocado a la cooperativa CACET creado en el afio 2006 y
recopilado de “http://bibdigital.epn.edu.ec/bitstream/15000/293/1/CD-0270.pdf”

A continuacion se presenta la propuesta enfocada al departamento de crédito de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda. En la provincia del Carchi
tomando en cuenta que es el departamento con mayor exigencia financiera en el

area operativa de la Institucién.
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5.5.1 ESQUEMA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DEL DE DEPARTAMENTO DE
CREDITO

[ SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ]

INTRODUCCION

. REALIZACION DEL
OBJETOY CAMPO  REFERENCIAS TERMINOS Y SISTEMADE  RESPONSABLE DE ) SERVICIO MEDICION
DE ARLICACION NORMATIVAS DEFINICIONES GESTION DE LA DIRECCION GESTION DE ANALISIS Y MEJORA
CALIDAD LOS RECURSOS
A

[MANUAL DE PROCEDIMIENTOS tDE CONTROL DE DOCUMENTOS]

{ MANUAL DE PROCEDIMIENTO; DE CONTROL DE REGISTROS ]

[ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS¢ DEL SERVICIO NO CONFORME ]

[ MANUAL DE PROCEDIMIEIfITOS AUDITORIA INTERNA ]
[ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE ACéIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS ]
( MANUAL DE POLITICAS Y PR¢OCEDIMIENTOS DE CREDITO ]

Figura 24: Sistema de gestién de la calidad
Elaborado por: los autores
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Responsabilidad de la direccion
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Realizacion del servicio

Medicién analisis y mejora
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INTRODUCCION

0.1. GENERALIDADES

El objetivo del SGC es encaminar al mejoramiento continuo de la institucion
fortaleciendo las actividades de crédito en base de los requisitos exigidos por las

Normas internacionales de calidad.

Un sistema de gestion de la calidad es una estrategia de mejora que la alta
direccion de una organizacién opta por implementar. En la actualidad las
instituciones financieras se enfocan a la satisfaccion de los socios/clientes y para
ello persiguen alternativas de mejoramiento continuo encaminado hacia el
cumplimiento de objetivos institucionales considerando a las normas ISO como

una herramienta util para alcanzarlo.

El presente documento describe las politicas, procedimientos y los requisitos de
un sistema de gestion de calidad en base a las exigencias de la norma ISO
9001-2008.

A continuacion se describe la propuesta de Visidon y Mision para el area de

crédito.

0.1.1. Mision
Brindar productos financieros crediticios con un alto nivel de eficiencia, enfocado
a satisfacer las necesidades de los socios — clientes de la institucion, mejorando

el nivel vida e impulsando ideas emprendedoras de la region norte del pais.

0.1.2. Visién

Ser lideres en la gestion y otorgamiento de productos financieros crediticios en
la region norte del pais.

La Cooperativa de ahorro y crédito Tulcan considera los siguientes Valores:

% La puntualidad con la que el personal cumple sus obligaciones hace que
los clientes aumenten su confiabilidad en la institucidbn y mejoren sus

relaciones y financieras.

- 108 -



X/
°

X/
°

X/

X/

K/
L X4

La Honestidad con la que el personal institucional resaltard su cualidad
humana encaminada siempre a la verdad y en una auténtica justicia
respetando los derechos de los clientes y dando a quien lo que
corresponde.

El respeto en el area de crédito se guiara en base a la comprension,
aprobacion y estimacion de las cualidades que estén inmersas en este
departamento, por parte de cada uno de los integrantes que lo componen,
respetando siempre la opinion de cada uno de ellos, de tal forma que se
brinde un buen trato al socio cliente, asumiendo siempre con tranquilidad
las criticas y sugerencias.

El departamento de crédito debera ser siempre solidario con los
socio/clientes y reconocer el bien comun encaminado en una vida exitosa
para todos.

El personal de crédito deberd estar comprometido con las obligaciones
requeridas en su lugar de trabajo y con las exigencias del cliente
demostrando asi absoluta responsabilidad y obligacién con cada uno de
ellos.

La responsabilidad de cada uno de los integrantes del area de crédito, la
asumiran y cumplirdn a cabalidad de manera eficiente y organizada con
miras al cumplimiento de los objetivos organizacionales, basando sus
actividades en torno a las politicas y manuales existentes en el
departamento.

El personal debera prestar colaboracién mutua entre compafieros y con el
cliente encaminando de esta manera el cumplimiento de objetivos y metas
propuestos por la institucién.

La integridad de cada uno de los integrantes del departamento de crédito
realizara sus actividades bajo un enfoque de trasparencia, cumpliendo a
cabalidad sus trabajos y compromisos adquiridos con la institucién, y con
una mentalidad de trabajo en equipo, para garantizar la realizacion de

todas las actividades con un alto grado de efectividad.
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0.1.3. Tipos de créditos de COAC Tulcéan:

Tabla 33
Tipos de crédito
TIPO DE MONTO
CREDITO
Microcrédito hasta 20.000 délares
Crédito de consumo hasta 30.000 dolares
Crédito de vivienda hasta 42.000 dolares

Fuente: Cooperativa Tulcan. (2013). Productos. Recopilado de
http://www.cooptulcan.com/seccion.php?id=4&cat=c
Elaborado por: Los autores

0.1.4. Proceso de ejecucion y aprobacion del crédito
El proceso de aprobacion y acreditacion de valores a cada uno de los socios por

concepto de préstamos se describe a continuacién en el siguiente gréfico.
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Proceso de ejecucion y aprobacion de crédito

Asistente de Servicios

Oficial de Despacho

Contabilidad

Perito Evaluador Asesor juridico

Figura 25: Proceso de ejecucion y aprobacion del crédito
Elaborado por: Los autores

Todo el manejo operativo de la gestibn de una operacion de crédito esta
apoyado por el sistema operativo COBIS y la plantilla especializada en Excel,
llamadas SAC, y SAMIR.
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Con este sistema la operatividad de las operaciones crédito se basaran en la
gestion de calidad exclusivamente para el &rea de crédito, con ello se asegura el

cumplimiento con los requerimientos del socio/cliente. ANEXO 1 SGC

0.1.5. Historia de la cooperativa Tulcan

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda., inicio su vida juridica el 6 de
Noviembre de 1963 cuando fueron aprobados sus estatutos por el entonces
Ministerio de Bienestar Social. Sin embargo, mucho antes, un grupo de 13
personas inquietas en formar una Institucién financiera de este tipo, crearon la

Cooperativa.

A estos personajes, primeros socios y fundadores de Cooperativa de Ahorro y

Crédito Tulcéan se les conocia como Los 13 de La Fama.

Tabla 34

Los trece de la fama
Luis Enrique Villarreal C. José Miguel Prado.
Rodrigo Arroyo. Azael Ruiz.
Miguel Mafla. Lucrecia Martinez.
Carlos Bedon. Daniel Ayala.
Juan José Reyes. Laura Champutiz.
Manuel Villacorte. Dibmedes Jiménez.

Segundo Azael Ruiz.

Fuente: Los trece de la fama. (2013). Historia de la cooperativa
Tulcan. Recopilado de http://www.cooptulcan.com/general.php?id=4

Los primeros afios fueron realmente dificiles. Un escritorio y una silla en un
cuarto era todo lo que tenia la Institucion. Ademas, de una modesta suma de

ahorros de diez mil sucres.

Gracias a la perseverancia y al arduo trabajo de socios y colaboradores en este

2013 cumplimos 50 afios de servicio, con la proyeccion de crecimiento en
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productos, servicios, puntos y canales de atencién. (COAC Tulcan, 2013, Parr. 1
y?2)

Actualmente la cooperativa cuenta con siete agencias a nivel de las provincias

del Carchi, Imbabura y Pichincha, distribuidas de la siguiente manera:

Provincia del Carchi

Tabla 35
Red de agencias provincia del carchi
SUCURSAL DIRECCION
TULCAN (MATRIZ) SUCRE Y ATAHUALPA
JULIO ANDRADE TARQUI Y 13 DE ABRIL
HUACA 8 DE DICIEMBRE Y JUAN MONTALVO
SAN GABRIEL SUCRE Y BOLIVAR
EL ANGEL CALLES ESMERALDAS Y BOLIVAR

Fuente: cooperativa Tulcan. (2013). Red de agencias. Recopilado de
http://www.cooptulcan.com/general.php?id=45
Adaptado por: Los autores

Provincia de Imbabura

Tabla 36
Red de agencias imbabura
SUCURSAL DIRECCION
IBARRA AV PEREZ GUERRERO Y
BOLIVAR
Fuente: cooperativa Tulcan. (2013). Red de agencias. Recopilado de

http://www.cooptulcan.com/general.php?id=45
Adaptado por: Los autores
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Provincia de Pichincha

Tabla 37
Red de agencias Pichincha
SUCURSAL DIRECCION
QUITO AV 10 DE AGOSTO Y ALONSO DE
MERCADILLO

Fuente: cooperativa Tulcan. (2013). Red de agencias. Recopilado de:
http://www.cooptulcan.com/general.php?id=45
Adaptado por: Los autores

0.2. Enfoque basado en procesos
Los procesos de crédito son ejecutados en base a los objetivos institucionales y

exigencia de las politicas internas y externas, para conocer cual es el proceso de

prestacion del servicio de crédito mostramos el siguiente flujograma de

procesos.

ENFOQUE BASADO EN PROCESQOS

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

ot — — — — — — — - Respon_sablllqad
de la direccion
Gestion de los Medicion analisis
recursos vy mejora

. Entradas [Realizacidn P Salidas
roducto
Requisitos ldel producto

Leyenda

Clientes

Clientes — — — — —m= Satisfaccion

— == Actividades que aportan valor
— — — m=— Flujo de informacion

Figura 26: Enfoque basado en procesos
Fuente: Sistemas de gestion de calidad (2008). Recopilado de
http://farmacia.unmsm.edu.pe/noticias/2012/documentos/ISO-9001.pdf
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0.3. Las normas ISO

Estas normas internacionales forman en su conjunto un modelo de
aseguramiento de calidad desde el disefio del producto hasta el servicio post
venta atravesando una serie de exigencias que permiten a la empresa

enmarcarse en un sistema de gestion de calidad.

0.4. Relacion con otras normas

La norma ISO 9001 se relaciona con la ISO 9004 de la siguiente manera:

Es necesario conocer que estas normas han sido disefiadas para para
complementarse entre si pero mientras que la ISO 9001 especifica los requisitos
para un sistema de gestion de calidad y se orienta al cliente la 1ISO 9004
proporciona un enfoque mas amplio y considera otras partes interesadas

incluyendo a la direccion.
0.5. Compatibilidad con otros sistemas de gestion

Para beneficio de la comunidad de usuarios se han considerado los beneficios
de la norma 1SO14001:2004 que aduce a una organizacion alinear o integrar su
propio sistema de gestion de la calidad con requisitos de sistemas de gestion

relacionados.

SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

REQUISITOS

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

1.1. GENERALIDADES

1.1.1. Objetivo del SGC

Con el disefio del sistema de gestion de la calidad se van a crear las diferentes
politicas de calidad basada en los requisitos de las normas ISO 9001 que
permitiran a la institucibn mejorar continuamente y encaminarse hacia el
desarrollo y crecimiento institucional exigiendo el cumplimiento de objetivos

financieros y relaciones laborales en el departamento de crédito.
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En base a las descripciones reflejadas en el sistema de gestion de calidad se

vera respaldado con una serie de exigencias que permitiran a la gerencia

general

de cooperativa de ahorro y crédito Tulcan Ltda. Proponer la

implementacion de este sistema y a la vez garantizar la optimizaciéon de

resultados y cumplimiento de metas establecidas.

El alcance de la satisfaccion del socio es lo primordial para COAC Tulcan es por

ello que los procesos deberan estar bien establecidos y dentro de los requisitos

del cliente sin descuidar también los legales y reglamentarios.

1.1.2. Aspectos de enfoque del SGC

R/
L X4

Dar a conocer la calidad del servicio prestado a los socio/clientes para
incentivar la confiabilidad en los mismos.

Contar con un respaldo para apoyo en el control de auditorias

Cumplir con las expectativas, requisitos y exigencias del cliente sin
descuidar los requisitos legales y reglamentarios.

Equiparar el area de crédito con un respaldo de calidad que servira
para el mejoramiento de actividades y desarrollo profesional.

Crear una cultura de calidad en la mentalidad de los funcionarios de
crédito que fortalezca las relaciones laborales y comerciales.
Incentivar el trabajo en equipo para el cumplimiento de objetivos.
inculcar el conocimiento de politicas y procedimientos establecidos en
el sistema de gestion de la calidad a fin de obtener talento humano
con cualidades satisfactorias.

Crear un ambiente laboral 6ptimo para la prestacion del servicio
financiero que se enfoque a la satisfaccion del cliente.

Realizar capacitaciones periédicas al personal de crédito que
fortalezca sus destrezas y habilidades laborales.

Satisfacer de material indispensable para el cumplimiento de labores y

alcance de objetivos.
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1.2. CAMPO DE APLICACION
Los tipos de crédito ofrecidos en la Cooperativa de Ahorro y crédito Tulcan a los

gue se les aplicara el sistema de gestion de calidad se muestran a continuacion.

«» Microcrédito
« Crédito de consumo

« Crédito de vivienda

De acuerdo a la creacién del sistema de gestion de calidad 1ISO 9001-2008 en el
departamento de crédito de la COAC Tulcan es preciso excluir los siguientes

literales 7.3y 7.6 de la norma.

1.3. EXCLUSIONES
Para la realizacion del modelo del sistema de gestién de calidad se ha visto
necesario excluir literales que no van de acuerdo con la prestacion del servicio

crediticio, mismos que se muestran a continuacion.

7.3. Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

7.3.2. Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
7.3.3. Resultado del disefio y desarrollo

7.3.4. Revision del disefio y desarrollo

7.3.5. Verificacion del disefio y desarrollo

7.3.6. Validacion del disefio y desarrollo

7.3.7. Control de los cambios del disefio y desarrollo

7.5.5. Preservacion del producto

El literal 7.6 trata sobre el control de dispositivos de seguimiento y medicion y
considerando que la labor de la COAC Tulcan no es la manufactura se debera

excluir también esta clausula.
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2. REFERENCIAS NORMATIVAS

La realizacion del presente SGC se sustenta en la norma ISO 9000:2000 y con el
respaldo de la 1ISO 9000:2005 que trata sobre los “Sistemas de gestion de la

calidad fundamentos y vocabulario”

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Dentro del contenido de gestién de calidad se va encontrar una terminologia
basada en la Norma ISO 9000:2005 y cuando se hable de producto podra ser

también servicio.

3.1. TERMINOS GENERALES

Se utilizara la terminologia basada en la norma ISO 9000:2005 fundamentos y

vocabulario.

El presente documento contendra términos relacionados a calidad, procesos,

producto, servicio, documentacioén, auditoria, apoyo, reglamento, entre otras.

3.2. TERMINOS Y ABREVIATURAS

Se deberé realizar un cuadro contenedor de las diferentes abreviaturas a ser
utilizadas el disefio de gestion de calidad con la finalidad de brindar una mayor
facilidad de entendimiento e interpretacion a quienes corresponda la debida

revision.
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A continuacién se describe las tablas de abreviaturas.

Tabla 38
Abreviaturas sistema

CLAUSULA PROCEDIMIENTO CODIGO
4 Sistema de gestion de la calidad SGC
4.1 Requisitos generales R. GRLS
4.2.2 manual de calidad M CALIDAD
4.2.3 Control de los documentos C.DOC
4.2.4 Control de los registros C. REG
6.1 Provision de los recursos PROV R.
6.2 Recursos humanos RRHH
8.2.2 Auditoria interna AUD. INT
8.3 Control del servicio no conforme C. SNC
8.5.2 Accibn correctiva ACC. CORR
8.5.3 Accibn preventiva ACC. PREV
ELABORADO REVISADO APROBADO
Jefferson Benavides Comité de Crédito Gerente General
Byron Villota

Firma Firma Firma
fecha:

fecha: 20/03/2014 |fecha: 20/03/2014 20/03/2014

Elaborado por: Los autores
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Tabla 39

Abreviaturas proceso de crédito

NUMERO PROCEDIMIENTO CcODIGO
1 Informacidn de requisitos INF. REQ. 2
Entrega de solicitud E.SLT 3
Recepcién de documentos REC. DOC.
4 Verificaciéon de Informacion VER. INF. 5
Revision de buro de crédito REV.BURO
6 Revision de bases minimas REV.SM. 7
Constatadion en base de datos del CONSEP CONSEP 8
Ingreso de datos ING. DATOS
9 Analisis de crédito A. CRED.
10 Comité de Creédito COM. CRED.
11 Aprobacién y despacho AEI)D;S%V
ELABORADO REVISADO APROBADO
Jefferson Benavides Comité de Crédito Gerente General
Byron Villota
Firma Firma Firma
fecha: 20/03/2014 fecha: 20/03/2014 | fecha: 20/03/2014
Elaborado por: Los autores
Tabla 40
Abreviaturas tipos de crédito
NUMERO PROCEDIMIENTO CcODIGO
1 Microcrédito MCR. CRED.
2 Crédito de Consumo CRED. C. 3
Crédito de Vivienda CRED. V.
ELABORADO REVISADO APROBADO
Jefferson Benavides Comité de Crédito Gerente General
Byron Villota
Firma Firma Firma

fecha: 20/03/2014

fecha: 20/03/2014

fecha: 20/03/2014

Elaborado por: Los

autores
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4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4.1 REQUISITOS GENERALES

La COAC Tulcan establece su sistema de gestion de calidad en el area de
crédito para mejorar continuamente su oferta de productos y servicios de tal
manera que cada uno de ellos se sujete a las exigencias dictadas por la norma

ISO 9001 y conlleven un enfoque hacia la satisfaccion del socio.
A continuacion se detalla lo que contiene COAC Tulcan:

a) identificacidon de los procesos establecidos para el cumplimiento del
sistema de gestion de calidad.

b) métodos apropiados para llevar un control especifico de cada uno de los
procesos.

c) Apoyar el desempefio de actividades y cumplimiento de los procesos con
los recursos necesarios.

d) Realizacién de auditorias internas que permitan determinar acciones de

mejora encaminadas a la consecucion de resultados.

4.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1. Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de calidad incluye:

a) Declaraciones documentadas de una politica de calidad y objetivos de
calidad.

b) Manual de calidad

c) Los procedimientos documentados y los registros requeridos por la norma
internacional.

d) Los documentos incluidos los registros que la organizacion determina que
son necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y

control de sus procesos.
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4.2.2. Manual de la Calidad
La COAC Tulcan contiene un manual de calidad que posee lo siguiente:

a) Alcance del sistema de gestion de calidad considerando las diferentes
exclusiones que se establecen en la nhorma ISO 9001-2008

b) Referencias de los procesos documentados creados para el sistema de
gestion de calidad.

c) Flujograma de procesos del sistema de gestion de calidad (ver pag. 106)

Este manual describe las politicas y objetivos de la calidad en el departamento
de crédito de la COAC Tulcan a fin de dar seguimiento al sistema de gestion de
calidad. Este manual est& elaborado en base a la norma ISO 9001:2008 y se ha
enfocado a la entidad de estudio, las modificaciones o correcciones seran
aplicadas en base a lo establecido en a los manuales de ACCIONES CORR. Y
PREV.

El departamento de crédito de la COAC Tulcan, elaborara planes para el
alcance de los objetivos de calidad, el comité de calidad es el responsable del
desarrollo y de la adecuada planificacion estratégica de la calidad, dentro de
esta gestion se definira los procesos éptimos para que el SGC del departamento
de crédito de la COAC Tulcan.

El area de negocios es responsable de la ejecucion de los planes de calidad
relacionada con el area de crédito, se indicara a cada uno de los que estén
inmiscuidos en esta gestion de como se manejard el servicio, desde la
visualizacion de aseguramiento de la calidad, y la forma adecuada de brindar un

servicio especifico al socio/cliente.

El cumplimiento de los planes de calidad y ejecucién de cambios, se realizara

de tal forma tal que no perturbe la integridad del SGC.

El representante del comité de gestion de la calidad esta en la obligacion,

responsabilidad, implementacién y salvaguardar el SGC de la COAC Tulcan.
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Los funcionarios y sefiores directivos de la COAC Tulcan, estan bajo el
compromiso y la autoridad para ejecutar los requerimientos del SGC. El

compromiso recae sobre los siguientes puntos:

% Identificacion y abastecimiento de controles, procesos, equipos, recursos y
destrezas necesarias para la obtencién de la calidad.

% ldentificacion de puntos cables de control, inmersos en la linea de
servuccion de créditos ofertados al cliente.

% Identificar y disponer los registros de la calidad

Los empleados de la COAC Tulcén, estan en la responsabilidad de disponer y

respetar los procedimientos del sistema del SGC establecidos.
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MANUALES DEL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD

(VER ANEXO 20)




& e e e MANUAL DE FECHA: Mayo del
TULCAN . LToA. CALIDAD 2014
MC _PAG_1 PORTADA HOJA 1/15

MANUAL DE CALIDAD DEL DEPARTAMENTO
DE CREDITO DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO TULCAN LTDA.

BI TULCAHN LD

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES FECHA:

BYRON VILLOTA
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CONTENIDO

1. INTRODUCCION

1.1. Presentacién
1.2. Alcance
1.3. Exclusiones
2. INFORMACION INSTITUCIONAL

2.1. Resefia Histérica
2.2.  Mision
2.3.  Vision
2.4. Valores
2.5. Principios

2.5.1. Valores

2.5.2. Principios

2.6. Estructura Organizacional
2.7. Politica de Calidad.
2.8. Objetivo de Calidad.
3. DESCRIPCION GENERAL DE LOS PROCESOS
3.1. Mapade Procesos
3.2. Diagrama de analisis e interaccion de los procesos:
3.2.1. PROCESOS GOBERNANTES
% Comité de crédito
ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

FECHA:

BYRON VILLOTA
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3.2.2. PROCESOS OPERATIVOS
% Solicitud de crédito
% Recepcion y verificacion de la informacion
% Ingreso de datos en el sistema

« Despacho
3.2.3. PROCESOS DE APOYO

++ Auditoria interna
<+ CONSEP

++ Acciones correctivas

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

FECHA:
BYRON VILLOTA
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INTRODUCCION

1.1. PRESENTACION:

El presente manual de calidad mantiene un enfoque claro hacia la
estructura del area de crédito de COAC Tulcan buscando una mejor
organizacion del personal y la mejora de los procesos para la prestacion
del servicio considerando aspectos clave o estandares de calidad que

permitan encaminar un sistema de gestion de calidad.

La actualidad en la que vivimos se ha visto envuelta en una serie de
cambios y exigencias mercadoldgicas que poco a poco estan obligando a
las instituciones a adoptar sistemas de calidad que les permitan ser mas
competitivos en el entorno comercial y de servicios cumpliendo
mayormente los requisitos de los clientes y alcanzando la satisfaccion de

los mismos.

El sistema de gestion de calidad de COAC Tulcdn se encuentra
estructurado bajo las exigencias y lineamientos de la norma ISO 9001 con
el principal objetivo de alcanzar una mejora de la calidad en la prestacion
de servicios y fomentar una cultura de calidad y excelencia en los
procesos de prestacion del servicio que conlleven a la satisfaccion del

socio.

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

FECHA:
BYRON VILLOTA

-127 -




F o — MANUAL DE FECHA: Mayo del
TULCAN L1oA. CALIDAD 2014
MC PAG 1 INTRODUCCION HOJA 5/15
1.2.ALCANCE

El alcance del sistema de gestion de calidad estructurado encierra el
area de crédito de COAC Tulcan considerando uno de los
departamentos de mayor fuerza economica de la institucion asi
como también el trato y atencién al socio/cliente y aquellos procesos
relacionados con la colocacion de dinero en el mercado de la

provincia del Carchi.

1.3.EXCLUSIONES.

El Literal 7.3 trata sobre el disefio y desarrollo del producto por lo que

al &rea de crédito se exonera de dicha responsabilidad.

El literal 7.6 trata sobre el control de dispositivos de seguimiento y
medicion y considerando que la labor de la COAC Tulcan no es la

manufactura se debera excluir también esta clausula

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES FECHA:

BYRON VILLOTA
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INFORMACION INSTITUCIONAL

2.1. Resefia Histoérica

Figura 27: Resefia historica. (2013). Recopilado de:
http://periodismoecuador.com/2012/07/24/cfn-firma-
convenio-con-la-cooperativa-tulcan/

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan es una institucion de prestigio
y confiable que ha superado una serie de obstaculos para convertirse hoy
en un eje fundamental de desarrollo econémico en tres provincias del
Ecuador, esta institucion inicio sus actividades el 6 de Noviembre de 1963
cuando se aprobd sus estatutos por el entonces Ministerio de Bienestar

social de aquellos afios.

Quienes dieron pie y entusiasmo a la creacion de la institucién fueron los
conocidos y recordados 13 de la fama mismos que se muestran a

continuacion:

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES FECHA:

BYRON VILLOTA
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Tabla 41

Los trece de la fama
Luis Enrique Villarreal C. José Miguel Prado.
Rodrigo Arroyo. Azael Ruiz.
Miguel Mafla. Lucrecia Martinez.
Carlos Bedon. Daniel Ayala.
Juan José Reyes. Laura Champutiz.
Manuel Villacorte. Diébmedes Jiménez.
Segundo Azael Ruiz.

Fuente: Cooperativa Tulcin.(2013). Historia. Recopilado de:
http://www.cooptulcan.com/general.php?id=4

Es necesario mencionar que los primeros afios han sido dificiles de
superarse considerando la escases de recursos para un mejor
posicionamiento de mercado pero a pesar de las dificultades y obstaculos
presentados en el transcurso del trabajo la perseverancia y audacia de
los mencionados trece de la fama y socios de la institucion dieron firmeza
a una oportunidad de crecimiento institucional tanto que hoy en dia se ha
convertido en una institucién sélida y solvente al servicio de la sociedad y
g ademas posee grandes expectativas de crecimiento y prolongaciéon de

agencias en las distintas ciudades o provincias del ecuador.

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

FECHA:
BYRON VILLOTA
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2.2. Mision

Ofrecer productos y servicios financieros en la region norte del pais con
un alto grado de efectividad y calidad siendo socialmente responsables
e incentivando la fidelidad de nuestros socios-clientes y dinamizando la

economia de la localidad.

2.3. Vision

Ser lideres en la prestacion de productos y servicios financieros en la

region norte del pais.

2.4. Valores

% Respeto con el trabajo encomendado y con cada uno de los so-

cios y clientes internos y externos.

% Confianza. De nuestros socio/clientes demostrando la trayectoria

institucional y siendo cuidadosos de no defraudar.

< Eficiencia en la prestacion del servicio y oferta de productos.

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

FECHA:
BYRON VILLOTA
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7
0.0

7
0.0

7
0.0

L X4

Responsabilidad. Con el trabajo de colocacion de dinero en el
mercado protegiendo siempre los intereses de cada uno de los

SOcCios.

Lealtad. Con el cumplimiento y compromiso de alcanzar la satis-

faccion del socio/cliente y maximizando sus beneficios.

Trabajo en equipo encaminados al cumplimiento de objetivos ins-

titucionales.

Honestidad. En todas las acciones y actividades relacionadas
con la prestacion del servicio y atencion al socio/cliente procuran-

do cuidar los intereses de cada uno de ellos.
Innovacion para la mejora de la calidad.

Solidaridad. Promoviendo al personal de crédito para servir e in-

centivar el crecimiento y progreso de la provincia del Carchi

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

FECHA:

BYRON VILLOTA
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2.5. Principios

% Responsabilidad social para promover el desarrollo econémico
de provincia del Carchi mediante la prestacion del servicio

financiero de COAC Tulcan

% Equidad. Con cada uno de los socios demostrando igualdad en el

trato y colaboracién en el servicio prestado.

% Seguridad y solvencia para dar confianza a los socios y
encaminar a un mayor crecimiento de mercado.

Vocacion de servir a la sociedad alcanzando efectividad en el

7
0.0

trabajo realizado dia a dia.

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

FECHA:

BYRON VILLOTA
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2.6 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE NEGOCIOS

REPRENTANTE
DE CALIDAD

OFICIALES DE
NEGOCIOS

COMITE DE
CREDITO

GERENTE
GENERAL

SUBGERENTE
DE NEGOCIOS

JEFE DE
CREDITO

AGENCIAS

OPERACIONES

OFICIAL DE
OPERACIONES

ASISTENTE DE
DESPACHO

RECIBIDOR
PAGADOR

Figura 28: estructura organizacional
Elaborado por: Los autores

ELABORADO POR

REVISADO POR:

APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

BYRON VILLOTA

FECHA:
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2.7.

Politica de Calidad

El departamento de crédito debera cumplir con las actividades diarias

gue satisfagan las necesidades de los socios, con una elevada vocacion

de servicio a los socios y clientes de la entidad cumpliendo con los si-

guientes principios.

X3

%

X3

%

X/
L X4

X/
L X4

X3

%

Integridad personal para cumplir con los valores éticos y esfor-

zarse por mejores resultados.

Creatividad e innovacién para alcanzar e identificar las oportuni-
dades de busqueda de recursos financieros y el mejoramiento

continuo cumpliendo con el sistema de calidad.

Confiabilidad en cada uno de los elementos del sistema de ges-

tion de calidad.

Orientacion al cliente para entenderlo de mejor manera y estar al

pendiente de sus nuevas exigencias.

Autoconocimiento para identificar los aspectos fuertes personales

y explotarlos para alcanzar un beneficio personal e institucional.

Apoyar eficazmente la toma de decisiones para la consecucion

de los objetivos

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

BYRON VILLOTA

FECHA:

-135 -




N

MANUAL DE FECHA: Mayo del

COOPERATIVE DE AHOREO W CREDITD

TULCAN Ltoa. CALIDAD 2014
INFORMACION
MC _PAG_1 INSTITUCIONAL HOJA 13/15

2.8. Objetivos de Calidad

El departamento de crédito de COAC Tulcan cuenta con los siguientes

objetivos de calidad:

R/
0‘0

X3

%

X3

%

X/
o

Proveer la informacion necesaria, objetiva y clara de los clientes

de crédito
Proveer los recursos financieros en base a un flujo de efectivo.

Proveer los recursos financieros en base al presupuesto de la

cartera del area de inversiones.

Proveer los recursos financieros mediante el bloqueo de valores
de los socios/clientes.

Establecer una politica de seguridad que garantice en un 100% la
proteccion de la informacion.

La informacion del departamento de crédito tiene que ser en un

100% exacta para evitar fallas operativas.
Suministrar los recursos financieros en base a una planificacion.

Mantener en un 100% la administracion de los recursos
financieros

Proveer los recursos financieros en los plazos y fechas
pactados.

Medir y evaluar los resultados financieros del area de crédito.

Crear indicadores de desempefio financiero del area de crédito.

Proveer la informacion necesaria para la planificacion, ejecucion
y control en el uso de los diferentes recursos.

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

FECHA:

BYRON VILLOTA
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3. Descripcion General de los Procesos

3.1. Mapa de Procesos

(COMITE DE CREDITO )

y

( SOLICIUD DE CREDITO ]

Y

RECEPCION Y VERIFICACION
DE LA INFORMACION

v

( A
INGRESO DE DATOS EN EL

SISTEMA

N J

v

DESPACHO

A 4

v

SATISFACCION DEL CLIENTE

REQUISITOS DEL CLIENTE

AUDITORIA ACCIONES
( INTERNA J( CONSER ][ CORRECTIVAS]

Figura 29: Mapa de procesos
Elaborado por: Los autores

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES FECHA:

BYRON VILLOTA
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DIAGRAMAS DE ANALISIS E INTERACCION DE LOS PROCESOS.

3.2.1. PROCESOS ESTRATEGICOS

«» Comité de crédito

3.2.2. PROCESOS OPERATIVOS

« Solicitud de crédito

% Recepcion y verificacion de la informacién

% Ingreso de datos en el sistema

« Despacho

3.2.3. PROCESOS DE APOYO

« Auditoria interna

s CONSEP

«» Acciones correctivas

ELABORADO POR

REVISADO POR:

APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

BYRON VILLOTA

FECHA:
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4.2.3 Control de Documentos
OBJETIVO

Establecer los procedimientos oportunos de los documentos del SGC,

para realizar las reformas autorizadas al presente documento.

ALCANCE

El alcance de este documento aplicara al manual de calidad y manual de

politicas de crédito.

PROCEDIMIENTOS

El control de cada uno de los documentos se lo realizara basado en los

siguientes puntos:

Control del manual de calidad.
El comité del consejo de gestidon de la calidad a través de su representante
esta en la obligacion de emitir y controlar la gestion del manual de calidad

asi como la difusién y suministro de copias controladas al personal.

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

FECHA:

BYRON VILLOTA
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Cada una de las copias controladas estaran enumeradas de forma individual

para facilitar la gestion de control.

Se establecera una lista de control del manual de la calidad donde se
determinara la constancia del departamento que recibid, el nombre del
funcionario, fecha de envid, el numero de revisiébn o chequeo y el nimero

asignado.
CONTROL DE OTROS DOCUMENTOS

Los procesos técnicos, una vez establecidos y revisados correctamente,
son insertados, por el area en la lista de control de documentos, en la que

constara el numero de documento, titulo, su revision final, y la fecha.

CONTROL DE LA DISTRIBUCION DE LA DOCUMENTACION

El representante del comité de gestidn de la calidad estara a cargo de toda
la documentacion del sistema de gestion de calidad y de toda distribucion
de los documentos al personal inmiscuido en el area de negocios y el area
de crédito de COAC Tulcan. Con el objeto de facilitar el control se utiliza
herramientas de distribucion de manual de calidad vy distribucion de

documentos.

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES FECHA:

BYRON VILLOTA
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El documento original sera archivado por el representante del comité de
gestion de la calidad.

MODIFICACION DEL DOCUMENTO

Cada modificacion de la documentacion serd realizada Unica y
exclusivamente por el area que origind, emitié, y aprobé el documento. La
documentacion que esta aprobada esta expuesta una nueva revision

originandose malestares en la distribucion.

Las revisiones del MC se ejecutara por capitulos completos, esto incluye
registros de distribucion, la portada y la bithcora de revisiones y el

respectivo indice modificado

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES FECHA:

BYRON VILLOTA
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ACTIVIDADES PERSONALES
Tabla 42

Actividades personales

RESPONSABLE

TIVIDAD
O
A—.!’
“l

CONTROL DEL MANUAL DE
CALIDAD

REPRESENTANTE DEL
COMITE DE GESTION
DE LA CALIDAD

CONTROL DE OTROS
DOCUMENTOS

REPRESENTANTE DEL
COMITE DE GESTION
DE LA CALIDAD

g

CONTROL DE LA DISTRIBUCION
DE LA DOCUMENTACION

REPRESENTANTE DEL
COMITE DE GESTION
DE LA CALIDAD

Gt

<

MODIFICACIONES DE LA
DOCUMENTACION

COMITE DE GESTION
DE LA CALIDAD

Elaborado por: Los autores

ELABORADO POR

REVISADO POR:

APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

BYRON VILLOTA

FECHA:
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X/
°e

X/
°

)
0’0

.0

DOCUMENTACION:

LISTA DE CONTROL DEL MANUAL DE LA CALIDAD

LISTA DE CONTROL DE DOCUMENTOS

DOCUMENTO DE CONTROL DE LA DISTRIBUCION DEL
MANUAL DE LA CALIDAD

DOCUMENTO DE CAMBIO A LOS DOCUMENTOS Y DATOS DEL
SGC

DOCUMENTO DE REGISTROS DE LAS MODIFICACIONES

LISTA DE CONTROL DE LOS DOCUMENTOS Y DATOS
EXTERNOS

DOCUMENTO DE CONTROL DEL PLAN DE CALIDAD
DOCUMENTO DE CONTROL DE INFORME DE LA REVISION DEL
SGC

DOCUMENTO DE CONTROL DEL PERFIL DEL FUNCIONARIO
DOCUMENTO DE CONTROL PARA EL ESQUEMA DE LA

CAPACITACION
LISTA DE CONTROL PARA LA EVALUACION DEL DESEMPENO

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES
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Tabla 43
Lista de control
ANEXO MP 2
ESTRUCTURA DE FORMATO PARA LA LISTA DE CONTROL
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "TULCAN" LTDA
DEPARTAMENTO DE CREDITO
LISTA DE CONTROL DE MANUAL DE CALIDAD
PAGINA DE
REVISION N°
FECHA MES - DIA - ANO
VERIFICADO:
APROBADO:
NUMERO
DEPARTAMENTO | FUNCIONARIO | [ oy 0 DE COPIA OBSER.
QUE RECEPTA RECEPTOR REVISION | CONTROLADA
Elaborado por: Los autores
ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:
JEFFERSON BENAVIDES FECHA:
BYRON VILLOTA
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Tabla 44
Lista de control de documentos
ANEXO MP 3

ESTRUCTURA DE FORMATO PARA LA LISTA DE CONTROL DE DOCUMENTOS

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "TULCAN" LTDA
DEPARTAMENTO DE CREDITO
CONTROL DE DOCUMENTOS

PAGINA DE

REVISION N°
FECHA MES - DIA - ANO

VERIFICADO:
APROBADO:

NUMERO DE NOMBRE DEL REVISION

DOCUMENTO | DOCUMENTO | ANTERIOR | T RMA OBSERV.

Elaborado por: Los autores

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

FECHA:

BYRON VILLOTA
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Tabla 45

Control de distribucion de MC

ANEXO MP 4

MANUAL DE CALIDAD

ESTRUCTURA DE FORMATO PARA EL DOCUMENTO DE CONTROL DE DISTRIBUCION DEL

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "TULCAN" LTDA
DEPARTAMENTO DE CREDITO
DOCUMENTOS DE DISTRIBUCION DEL MANUAL DE CALIDAD

PAGINA DE
REVISION N°
FECHA MES - DIA - ARO
VERIFICADO:
APROBADO:
MANUAL DE
CALIDAD No RESPONSABLE FIRMA DEPARTAMENTO OBSERV.

Elaborado por: Los autores

ELABORADO POR

REVISADO POR:

APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

BYRON VILLOTA

FECHA:
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Tabla 46

Cambio a los documentos

ANEXO MP 5
ESTRUCTURA DE FORMATO PARA EL DOCUMENTO DE CAMBIO A LOS DOCUMENTOS 'Y

DATOS DEL S.G.C

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "TULCAN" LTDA

DEPARTAMENTO DE CREDITO

DOCUMENTOS DE CAMBIO AL DOCUMENTO DE DATOS DEL S.G.C

PAGINA DE
PROCESO

NOMBRE DEL EMISOR: : No DE CAMBIO

NOMBRE DEL DOCUMENTO:

ACTIVIDAD AFECTADA:

MOTIVO DEL CAMBIO.

REFERENCIA SECCION FUNCIONARIO
DOC. FEC(;TAAB?OEL DE CAMBIO CAMBIADA DEDLEE’:k/II_I;EIO QUIEN REVISA, FIRMA
DEL DOC. DEL DOC. Y APRUEBA

Elaborado por: Los autores

ELABORADO POR

REVISADO POR:

APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

BYRON VILLOTA
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Tabla 47
Registro de las modificaciones

ANEXO MP 6
ESTRUCTURA DE FORMATO PARA EL DOCUMENTO DE REGISTROS DE LA
MODIFICACIONES

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "TULCAN" LTDA

DEPARTAMENTO DE CREDITO
DOCUMENTOS DE REGISTROS DE LA MODIFICACIONES

PAGINA DE
REVISION N°
FECHA MES - DIA - ANO
VERIFICADO
APROBADO:
FECHA DE DOCUMENTO FUNCIONARIO REVISAD APROBAD
MODIFICACION MODIFICADO ELABORADOR O POR O POR: FIRMA OBSERV.

Elaborado por: Los autores

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

FECHA:

BYRON VILLOTA
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Tabla 48

ANEXO MP 7

PROCESO

FECHA DE
INGRESO:

h' TULCAN LToA.

DEPARTAMENTO DE CREDITO

PAGINA

NOMBRE DEL RESPONSABLE

ESTRUCTURA DE FORMATO PARA EL DOCUMENTO DE DATOS EXTERNOS

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "TULCAN" LTDA
DOCUMENTOS DE REGISTROS DE DATOS EXTERNOS

DE

FECHA DE

ACTUALIZACION NOMBRE

FUENTE DE
LOS DATOS

BITACORA DE LAS FORMA DE
ACTUALIZACIONES | ACTUALIZACION

FIRMA DE

RESPONSABLE OBSERV.

Elaborado por: Los autores

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:
JEFFERSON BENAVIDES )
BYRON VILLOTA FECHA:
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Plan de calidad

ANEXO MP 8

ESTRUCTURA DE FORMATO PARA EL DOCUMENTO DEL PLAN DE CALIDAD
N oiEER
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "TULCAN" LTDA
DEPARTAMENTO DE CREDITO
DOCUMENTO DEL PLAN DE CALIDAD
PAGINA DE

PLAN DE

CALIDAD:

RESPONSABLE :

p FIRMA DE

ELEMENTOS GESTION ACTIVIDADES RESPONSABLE | CONTACTO RESPONSABLE OBSERV.

R.R.H.H

EFECTIVO

FIRMA DEL RESPONSABLE:
Elaborado por: Los autores

APROBADO
ELABORADO POR REVISADO POR: POR:

JEFFERSON BENAVIDES FECHA:
BYRON VILLOTA
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Tabla 50
Revision del SGC
ANEXO MP 9
ESTRUCTURA DE FORMATO DE REVISION DEL S.G.C
N s
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "TULCAN" LTDA
DEPARTAMENTO DE CREDITO
DOCUMENTO DE REVISION DEL S.G.C

PAGINA DE M-D-ANO
ESTABLECIMIENTO DE LA REUNION:

RESPONSABLE DE LA CONVOCATORIA:

RESOLUCIONES | GESTION DE
FIRMA DEL
PUNTOS TRATADOS Y TAREAS FECHAS OBSERV.
PACTADAS PACTADAS RESPONSABLE
REGISTRO DE ASISTENTES
NO NOMBRES CARGO FIRMA
Elaborado por: Los autores
APROBADO
ELABORADO POR REVISADO POR: POR:

JEFFERSON BENAVIDES FECHA:
BYRON VILLOTA
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Tabla 51
Perfil del funcionario

ANEXO MP 19
ESTRUCTURA DE FORMATO DE DOCUMENTO DE PERFIL DEL FUNCIONARIO

ah TULCAN LToA.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "TULCEN" LTDA
DEPARTAMENTO DE CREDITO

DOCUMENTO DE REVISION DE PERFIL DEL FUNCIONARIO

NOMBRES COMPLETOS :
EDAD:
CARGO:

FORMACION EDUCATIVA
TIEMPO EN ANOS

PRIMARIA «( )
SECUANDARIA ( )
SUPERIOR: ( )

CURSO S DE CAPACITACION:

APTITUDES Y ACTITUDES:

EXPERIENCIA LABORAL

OBSERVACIONES

FIRMA DEL FUNCIONARIO:

FIRMA DEL RESPONSABLE DE LA GESTION:
Elaborado por: Los autores

APROBADO
ELABORADO POR REVISADO POR: POR:
JEFFERSON BENAVIDES FECHA:
BYRON VILLOTA
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Tabla 52

Esquema de capacitacion

ANEXO MP 11

a' TULCAN LTDA.

DEPARTAMENTO DE CREDITO

ESTRUCTURA DE FORMATO DE DOCUMENTO DE ESQUEMA DE CAPACITACION

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "TULCAN" LTDA.

DOCUMENTO DEL ESQUEMA DE CAPACITACION

FECHA:

TIPO DE CAPACITACION:

GESTION Y ACCIONES INVOLUCRADAS:

OBJETIVO DEL PLAN DE CAPACITACION.

RESULTADOS A ALCANZAR:

MATERIAL NECESARIO:

NOMBRE DEL MODERADOR.

FIRMA DE MODERADOR

Elaborado por: Los autores

ELABORADO POR REVISADO POR:

APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

BYRON VILLOTA

FECHA:
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Tabla 53
Evaluacion de desempefio

AMEXO MP 12
ESTRUCTURA DE FORMATQ DE DOCUMENTO EVALUACION DEL DESEMPERO
W hEaN o
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "TULCAN" LTDA
DEPARTAMENTO DE CREDITO
DOCUMENTO DE LA EVALUACION DEL DESEMPERO
FUMCIOMARIO EVALUADO: FECHA:
FUNCIONARIO EVALUADOR:

CUMPLE MECESITA
INDICADORES EXCELEMTE | COMLO MEJORAR EL
REQUERIDO| DESEMPENO

EFICACIA DE TRABAJD
RESPONSABILIDAD
MANEJO DELPROCESO
RELACIOMES
INTERPERSOMNALES
TRABAJO EN EQUIPO
INDEPENDEMCIA LABORAL
PUNTUALIDAD

OBSERVACIOMNES:

CALFICACION:
FIRMA DEL FUNCIONARIO EVALUADO:
FIRMA DEL FUNCIOMARIO EVALUADOR:

Elaborado por: Los autores

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

FECHA:

BYRON VILLOTA
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OBJETIVO:

Establecer los procedimientos para identificar, intercambiar, actualizar y

preservar los registros
ALCANCE

El alcance del presente documento abarca a todos los registros disefiados
por el SGC, se entendera con esto a todos aquellos que surjan a raiz de la

implementacion del MC, procedimientos o0 procesos.
IDENTIFICACION.

Cada uno de los registros debera poseer la referencia que le identifique,
con el objetivo de controlar el archivo de tal forma que el manejo de

registros sea llevadero.
Para esto se emplea la siguiente técnica

1. Numeracion de tipo secuencial aplicado en base a la necesidad del

Sistema.
2. Nombre del mes en que se disefia

3. Formato en fecha (Mes/Dia/afio) de la cual se ha elaborado el

registro.

ELABORADO POR

REVISADO POR:

APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

BYRON VILLOTA

FECHA:
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ARCHIVO:

La cooperativa de ahorro y crédito Tulcan, departamento de crédito es el

responsable de mantener en resguardo cada uno de los registros que

surjan, tomando también como la misma obligacion el representante del

comité de la gestion de la calidad.

Como recomendacién se deben de archivar cada registro en un minimo de

cuatro afos, dependiendo del surgimiento de estos.

ELABORADO POR

REVISADO POR:

APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

BYRON VILLOTA

FECHA:
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Tabla 54

Responsables

RESPONSABLES
AREA /

DEPARTAMENTO RESPONSABLE Y REPONSABILIDAD

. OFICIALES DE

CREDITO CREDITO
GESTION DE LA JEFES DE AGENCIA DE LLENAR
CALIDAD FORMULARIOS
IDENTIFICACION REPRESENTANTE DE CALIDAD

OFICIALES DE
CREDITO
JEFES DE AGENCIA RESPONSABILIDAD
ARCHIVO DE LLENAR
REPRESENTANTE FORMULARIOS
DE CALIDAD

DOCUMENTACION

REGISTROS DOCUMENTOS
MANUAL DE
CALIDAD REGISTROS DEL MANUAL DE CALIDAD

MANUALES DE
PROCEDIMIENTOS

REGISTROS DE LOS MANUALES DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: Los autores

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:
JEFFERSON BENAVIDES FECHA:
BYRON VILLOTA
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Control de servicio no conforme
Objetivo

Crear el sistema correspondiente para identificar cuales son las fases del
proceso de prestacion del servicio que provocan inconformidades al
socio/cliente.

Alcance

Se debe aplicar al proceso de prestacion del servicio crediticio en la fase
gque no ha logrado cumplir con los requisitos o especificaciones del
socio/cliente.

Procedimiento de deteccién del servicio no conforme

Para dar cumplimiento con la deteccion de servicios no conformes se debe

seguir las etapas:
Deteccidén y evaluacion de no conformidades

La detecciéon de servicios no conformes ejerce a raiz de la evaluaciéon y
control de los documentos de crédito receptados de los socios como

también del servicio prestado a los mismos.

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

BYRON VILLOTA FECHA:
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El responsable de la evaluacion y control recae sobre el oficial de negocios
qguien a su vez deberéa informar en forma escrita al jefe de crédito quien debera
proceder a enlistar la falencia y asignar fecha de analisis y modificacion si es

necesario.

Identificaciéon de servicios no conformes

Los documentos que demuestran la no conformidad se deberan llevar de una
forma organizada en una bandeja de escritorio o archivador claramente
identificado y marcado de color amarillo como muestra de exigencia y pronto

analisis.

Evaluacion de proveedores

El jefe de crédito serd quien investigue y lleve el control de proveedores
necesarios para la correcta prestacion del servicio en el area de crédito asi
como también la evaluacién a cada uno de ellos obteniendo resultados del
desempeiio realizado y emitir informes correspondientes al oficial de procesos
(CC Ger. G)).

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES FECHA:

BYRON VILLOTA
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Ordenes de compra

El representante de calidad es el encargado de solicitar en forma escrita (CC

Ger. G) al jefe de proveeduria para realizar las compras necesarias para la

prestacion del servicio.

Verificacion de los servicios adquiridos

El representante de calidad sera el responsable de la verificacion de la

documentacion y de revisar si cumple con las especificaciones requeridas,

en el caso de existir inconformidad con el servicio adquirido debera emitir un

informe de no conformidad y presentar al jefe de crédito para tomar las

medidas correspondientes y resolver si es necesario.

ELABORADO POR

REVISADO POR:

APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

BYRON VILLOTA

FECHA:
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X/
°

Documentacion

% Informe de no conformidades

% Informe de evaluacion de proveedores

% Lista de proveedores aceptada
% Especificaciones de documentacion

% Especificaciones de servicio final.

ELABORADO POR

REVISADO POR:

APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

BYRON VILLOTA

FECHA:
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Tabla 55

Informe de no conformidades

ANEXO 1

DESDE

ESTRUCTURA DE FORMATO INFORME DE NO
CONFORMIDADES

pet B TR T ey

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TULCAN
DEPARTAMENTO DE CREDITO

HASTA

1. DESCRIPCION DEL DANO DE CONFORMIDAD
DOCUMENTOS ( ) SERVICIO FINAL DE CREDITO ( )

FIRMA FUNCIONARIO

ACEPTADO

FECHA

2. PROCESO A REALIZAR

NO ACEPTADO

FIRMA:

JEFE DE CREDITO

ACEPTADO

FECHA:

3. PROCESO REALIZADO

NO ACEPTADO

FIRMA

REPRESENTANTE DE CALIDAD

ELABORADO POR REVISADO: APROBADO:
LOS AUTORES RESPONSABLE DE CALIDAD |GERENTE GENERAL
FIRMA FIRMA FIRMA
FECHA FECHA FECHA

Elaborado por: Los autores

ELABORADO POR

REVISADO POR:

APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

BYRON VILLOTA

FECHA:
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Tabla 56

Evaluacion de proveedores

ANEXO 2

ESTRUCTURA DE FORMATO PARA EVALUACION DE PROVEEDORES

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TULCAN LTDA.
AREA DE CREDITO
INFORME DE AVALUACION DE PROVEEDORES

DESDE HASTA

1. DATOS DEL PROVEEDOR
NOMBRE COMPLETO
DIRECCION

TELEFONO

2. CUMPLIMIENTO DE ESPECIFICACIONES

CLASE DE CAPACITACION

PROVEEDOR CON EXPERIENCIA
METOS DE ENSENANZA EFECTIVOS
PRECIO RAZONABLE

DIVERSIDAD DE HORARIOS

Sl NO
Sl NO
Sl NO
Sl NO

3. RESULTADO

APROBAR REPROBAR [ |
FIRMA:
RESPONSABLE DE CALIDAD
ELABORADO REVISADO APROBADO
LOS AUTORES COMITE DE CREDITO GERENTE GENERAL
FIRMA FIRMA FIRMA
FECHA FECHA FECHA

Elaborado por: Los autores

ELABORADO POR

REVISADO POR:

APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

BYRON VILLOTA

FECHA:
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Tabla 57

ANEXO 3
N s

DEPARTAMENTO DE CREDITO
DESDE HASTA

ESTRUCTURA DE FORMATO PROVEEDORES ACEPTADOS

LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TULCAN LTDA

PROVEEDORES ACEPTADOS |DIRECCION

FIRMA:
RESPONSABLE DE CALIDAD
ELABORADO REVISADO APROBADO
LOS AUTORES COMITE DE CREDITO GERENTE GENERAL
FIRMA FIRMA FIRMA
FECHA FECHA FECHA

Elaborado por: Los autores

ELABORADO POR REVISADO POR:

APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

BYRON VILLOTA

FECHA:
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Tabla 58
Especificaciones de los documentos

ANEXO 4

ESTRUCTURA DE FORMATO PARA
ESPECIFICACIONES DE LOS DOCUMENTOS

N oreaR
LA COOPERATIVADE AHORRO Y CREDITO TULCAN LTDA

DEPARTAMENTO DE CREDITO
DESDE HASTA

CLASE DE CREDITO

DOCUMENTOS REQUERIDOS

Cumple con los parametros establecidos por lainstitucion
Deudor DGarante

Capacidad de pago Si NO

Solvencia Sl NO Deudor y garante
Socio Sl NO

Encaje Si NO

Estabilidad residencial y S! NO Deudor
ocupacional

ELABORADO REVISADO APROBADO

LOS AUTORES COMITEDE CREDITO  |GERENTE GENERAL
FIRMA FIRMA FIRMA

FECHA FECHA FECHA

Elaborado por: Los autores

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

FECHA:

BYRON VILLOTA
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Tabla 59

Especificaciones de servicio final

ANEXO 5
FORMATO PARA ESPECIFICACIONES DE SERVICIO FINAL

N

LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TULCAN LTDA
DEPARTAMENTO DE CREDITO

HASTA

COOPERATIVA O AHORRO W CREOITO

TULCANLTDA.

DESDE

CLASE DE CREDITO

Firma documentos de respaldo para

asignacion de crédito y accesos a la SI| | NO| |
informacion
Apertura de cuenta de ahorros para los

sif | no| |

fines pertinentes

Al realizar las acciones antes mencionadas es presiso abrir una nueva carpeta
de credito con los datos personales del socio donde se respaldara cada uno de
los datos y documentos adquiridos para proceder a la investigacion
correspondiente y proceder a la entrega del crédito siempre y cuando se
compruebe la legalidad y legitimidad de la informacion.

Firma:
Reponsable de calidad
ELABORADO REVISADO APROBADO
LOS AUTORES COMITE DE CREDITO |GERENTE GENERAL
FIRMA FIRMA FIRMA
FECHA FECHA FECHA

Elaborado por: Los autores

ELABORADO POR

REVISADO POR:

APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

BYRON VILLOTA

FECHA:
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Tabla 60
Especificaciones de servicio final 2
ANEXO 6

FORMATO PARA ESPECIFICACIONES DE SERVICIO FINAL

N s
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TULCAN LTDA
DEPARTAMENTO DE CREDITO
DESDE HASTA

CLASE DE CREDITO

DOCUMENTOS REQUERIDOS

INFORME DE CENTRAL DE RIESGOS Sl NO
ACTIVIDAD ECONOMICA Sl NO
CARACTERISTICAS DE LA VIVIENDA S NO
CROQUIS Sl NO
NEGOCIO SI ES EL CASO Sl NO
FIRMA FECHA

Oficial de negocios

SE DEBE ANALISAR LA CAPACIDAD DE PAGO, LOS INFORMES DEL
ASESOR JURIDICO Y DEL PERITO.

FIRMA

JEFE DE CREDITO
ELABORADO REVISADO APROBADO
LOS AUTORES COMITE DE CREDITO GERENTE GENERAL
FIRMA FIRMA FIRMA
FECHA FECHA FECHA

Elaborado por: Los autores

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

FECHA:

BYRON VILLOTA
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AUDITORIA INTERNA
OBJETIVO

Definir los procedimientos pertinentes para la aplicacion de las auditorias
en el departamento de crédito de la COAC Tulcan en base al sistema de
gestién de calidad.

ALCANCE

Debe aplicarse al sistema de gestion de calidad creado para el area de

crédito.

PROCEDIMIENTOS.

Se debe considerar los siguientes puntos:
EQUIPO DE AUDITORIA INTERNA

El comité de crédito sera quien convoque la realizacion de la auditoria

interna considerando el personal idéneo para la ejecucion exitosa.
FRECUENCIA DE LAS AUDITORIAS

Se debe aplicar dos auditorias en el afio en base a una planificacion

efectuada por el comité de crédito.

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

FECHA:

BYRON VILLOTA
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REUNION PARA EL INFORME DE AUDITORIA

En las reuniones planificadas para la consideracion de los puntos que se

deben tomar en cuenta para la aplicacion efectiva de una auditoria deber&
constar lo siguiente:

0,

*» Avances de auditorias hasta la fecha

0,

% Evaluacion de desempefio de los auditores
% Detalles varios

ACTIVIDADES DEL AUDITOR

El auditor debera encaminar su trabajo hacia la mejora de las actividades y
mejor consecucién de resultados siempre considerando las reuniones
pertinentes para dar a conocer al comité de crédito conjuntamente con el

representante de la calidad y gerente general de la institucién.

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:
JEFFERSON BENAVIDES )
BYRON VILLOTA FECHA:
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RESPONSABLES
Tabla 61
Responsables
DOCUMENTO RESPONSABLE

PLAN DE AUDITORIA

COMITE DE CREDITO

REGISTROS DE
AUDITORIA

COMITE DE CREDITO

INFORME DE AUDITORIA

AUDITOR INTERNO

Elaborado por: Los autores

ELABORADO POR

REVISADO POR:

APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

BYRON VILLOTA

FECHA:
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Tabla 62
Plan de auditoria

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TULCAN LTDA.
DEPATAMENTO DE AUDITORIA

PLAN DE AUDITORIAS

DESDE HASTA
A ALCANCE DE
N° DE FECHAS DE PLANIFICACION y
AUDITORIAS AUDITORIA

ELABORADO | REVISADO APROBADO

LOS AUTORES | COMITE DE CREDITO GERENTE GENERAL

FIRMA FIRMA FIRMA

FECHA FECHA FECHA

Elaborado por: Los autores
ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:
JEFFERSON BENAVIDES FECHA:
BYRON VILLOTA
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Tabla 63
Informe de auditorias

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TULCAN
DEPARTAMENTO DE CREDITO
INFORME DE AUDITORIAS

N° DE AUDITORIAS
FECHA DE APLICACION

ALCANCE

HALLAZGOS

OBSERVACIONES

ELABORADO
LOS AUTORES

REVISADO
COMITE DE CREDITO

APROBADO
GERENTE GENERAL

FIRMA
FECHA

FIRMA
FECHA

FIRMA
FECHA

Elaborado por: Los autores

ELABORADO POR

REVISADO POR:

APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

BYRON VILLOTA

FECHA:
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OBJETIVO:

Detallar los procedimientos pertinentes para encontrar las causas de las
falencias del SGC, para visualizar, analizar y corregir tales incorrecciones.

ALCANCE:

El alcance del presente manual se aplica para todo el Sistema de Gestion
de Calidad.

PROCEDIMIENTOS:

La gestidn de acciones correctivas y preventivas desempefia las siguientes

fases:
Comienzo de una accion correctiva y preventiva:

Cualquier funcionario que identifique una falencia en el SGC, o en
cualquiera de sus instrumentos, o de ser el caso la presencia de una queja
por parte de un cliente, deberd empezar una accion de correccion y
prevencion, solicitando al representante del comité de gestion de la calidad,
0 gerencia general una forma o registro de acciones correctivas y

preventivas.

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

BYRON VILLOTA FECHA:
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TEMAS A TRATAR EN LAS FORMAS PARA ACIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS:

Tras la recepcion de una forma para acciones correctivas y preventivas el
representante del comité de la gestion de la calidad o la gerencia general

considerara:
ENUNCIADO DE LA FALENCIAS:

El funcionario que detecta la falencia llenara la forma correspondiente de

una manera adecuada y sefalara la causa de esta.

El funcionario devolvera la forma al representante del comité de gestion de
la calidad y al gerente general, este proceso serd acompafiado de la
anotacion debida en el registro de acciones correctivas y de prevencion.

INDAGACION DE LAS FALENCIAS

El representante del comité de la gestion de la calidad, nombrara al
funcionario mas idoneo para la debida indagacion de la falencia, este
revisara analizara y recomendara en cuanto asi quiera efectuarse algun tipo

de cambio en el SGC.

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES FECHA:

BYRON VILLOTA
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El funcionario que realizo la indagacién también podr4a realizar
recomendaciones en cuanto al uso de los instrumentos que se estan
aplicando en el sistema de gestion de la calidad, asi como la sugerencia de
temas de capacitacion basado siempre en la investigacion realizada, de tal
forma que se mejore la operatividad del SGC, el informe que el funcionario
realiza, lo entregara a | representante del comité de gestion de la calidad y al

gerente general.

DIRECCION DE LA DIRECTIVA Y GERENCIAL

Gerencia general en base al informe que emitio el representante del comité y

decidira:

Gestionar el o los cambios necesarios en el SGC, tomando en cuenta las
sugerencia y recomendaciones del informe, para ello se planificara y emitira
una fecha tope de ejecucion, tal cambio se lo realizara de acuerdo al

procedimiento y en control de documentos.

La gestion de los cambios en el SGC, debe contemplar si se realizara

cambios en los instrumentos siempre y cuando el cambio sea drastico

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

BYRON VILLOTA FECHA:
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Tabla 64
Responsable
RESPONSABLE
PROCESO RESPONSABLE
<
e
<&
Identificacion de acciones correctivas y funcionario mas idéneo de la
preventivas institucion
[g
'@
J
Representante del comité de
decision de la directiva y gerencial gestion de la calidad
DOCUMENTACION
Formas para acciones correctivas
Registros de acciones correctivas y preventivas

Elaborado por: Los autores

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:

JEFFERSON BENAVIDES

FECHA:

BYRON VILLOTA
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Tabla 65
Acciones correctivas
ANEXO MP 1
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
FORMA No

A) ENUNCIADO DE LA FALENCIA:

FIRMA DEL RESPONSABLE FECHA
(firmara del informante de falencia)

B) INFORME SOBRE LA INDAGACION.

FIRMA DEL INVESTIGADOR FECHA
(firmara la persona que realizo la indagacion)

C) DELEGADO PARA LA GESTION DE ACCION DE PARTE DEL COMITE DE
GESTION DE LA CALIDAD Y GERENTE GENERAL

Gestion Delegada

Elaborado por: Los autores

ELABORADO POR REVISADO POR: APROBADO POR:
JEFFERSON BENAVIDES FECHA:
BYRON VILLOTA
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Tabla 66
Acciones correctivas y preventivas

ANEXO MP 1.1

FORMATO PARA ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

DECISION DE REALIZAR GESTION DE CAMBIO EN PROCEDI-
MIENTOS

REDACTAR LOS DIFERENTES TIPOS DE CAMBIOS QUE SE SU-
GIERE AS|I COMO LOS INSTRUMENTOS O TIPOS DE CAPACITA-
CION

FECHA DE CAMBIO DE HERRAMIENTAS DE GESTION DE LA CA-
LIDAD

Elaborado por: Los autores

APROBADO
ELABORADO POR REVISADO POR: POR:
JEFFERSON BENAVIDES FECHA:
BYRON VILLOTA
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5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION

La gerencia general de la cooperativa de ahorro y crédito Tulcan, provee
evidencia del compromiso con el desarrollo e implantacion de un S.G.C de la

institucion, asi como el mejoramiento continuo.

Declaracion Gerencial

La aprobacion de nuestros productos y servicios financieros crediticios por parte
de la poblacion en la region norte del pais, evidencia credibilidad, esto nos
compromete a seguir por el camino de la mejora, de tal forma que la confianza
de nuestros socios — clientes nos permita posicionar nuestra oferta de crédito

mediante una figura de calidad y eficiencia.

Es importante emitir politica de calidad por la gerencia general, misma que
deberan ser conocidas, socializada, entendida e implementarla en los diferentes
niveles de la institucion, como normas emprendedoras y retadoras en el

concepto de las operaciones y actividades.

Todos los funcionarios del area de crédito de la COAC Tulcan, estan
concientizados de la politica de calidad, para ello serA& plasmada en las
actividades cotidianas del giro negocio institucional, contando siempre con el
apoyo de la alta gerencia, con el Unico objetivo de brindar productos financieros

crediticios de calidad a nuestros socios en la region norte del pais.

GERENTE GENERAL
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5.2. ENFOQUE AL CLIENTE

El nivel corporativo establece y conserva procedimientos documentados para
asegurarse de que las exigencias o requisitos del cliente se cumplan con el

unico fin de mejorar la satisfaccion del socio/cliente.

Entre los requerimientos se incluyen:
1. Requerimientos del servicio de crédito, especificados por el socio.

2. Requerimientos del servicio de crédito no especificados por el socio.

La cooperativa de ahorro y crédito Tulcan LTDA, en el departamento de crédito

se basa en las siguientes leyes y reglamentos:

1. laley de economia popular y solidaria.

2. Ley de cooperativas.
Estatutos de la cooperativa de ahorro y crédito Tulcan

Enfoque hacia el cliente

Saber que nedesita el cliente

=0

Los funcionarios (oficiales , jefes de agencia y subgerencia de negocios)
presentaran propuestas y evaluaran la capacidad técnica, operativa y
administrativa para mejorar los productos financieros crediticios

Figura 30: Enfoque hacia el cliente
Elaborado por: Los autores
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5.3.

POLITICA DE CALIDAD

El departamento de crédito debera cumplir con las actividades diarias que

satisfagan las necesidades de los socios, con una elevada vocacion de servicio

a los socios y clientes de la entidad cumpliendo con los siguientes principios.

Integridad personal para cumplir con los valores éticos y esforzarse por
mejores resultados.

Creatividad e innovacion para alcanzar e identificar las oportunidades de
busqueda de recursos financieros y el mejoramiento continuo cumpliendo
con el sistema de calidad.

Confiabilidad en cada uno de los elementos del sistema de gestion de
calidad.

Orientacion al cliente para entenderlo de mejor manera y estar al pendiente
de sus nuevas exigencias.

Autoconocimiento para identificar los aspectos fuertes personales y
explotarlos para alcanzar un beneficio personal e institucional.

Apoyar eficazmente la toma de decisiones para la consecucién de los

objetivos

El departamento de crédito de la COAC Tulcan tiene como principal objetivo

cumplir con las expectativas crediticias de los socios a fin de alcanzar un alto

nivel de satisfacciéon y cumplimiento de las relaciones de negocio financiero,

ademas busca encaminar el servicio de crédito en marco de mejora continua

investigando y proponiendo estrategias que permitan la consecucién de

objetivos institucionales.
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5.3.1. Elementos de la politica de calidad

Satisfacer las necesidades de los clientes

=5
O O
Satisfacer las necesidades
de los socios - cliente

o
[ﬁ] [ﬁ]
] ) " »
La asignacion de recursos
m humanos,

—

E_Jo

La recoleccion de informacion, Financieros, tecnolégicos son
es necesaria para conocer los importantes para el
reQUISIt0§ funcionamiento del sistema de
de los clientes gestion de calidad

~N

La adecuada gestion de las
finanzas de la institucion
brindara una clara vision de
cuanto se puede disponer para
el correcto funcionamiento del
sistema de gestion de la
calidad en mejoras de la
satisfaccion del socio cliente

Mantener con constante el
capital de trabajo de tal forma
que no ocasione riesgos de
liquidez

Figura 31: Satisfacer las necesidades de los clientes
Elaborado por: Los autores
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Confiabilidad

CONFIABILIDAD

INFORMACION RECURSOS KFINANCIEROS
S
o EXACTITUD o AUTOSUFICIENCIA
¢ VERIDICA o LIQUIDEZ
¢ NORMAS LEGALES ¢ COSTOS
¢ TOTAL

Figura 32: Confiabilidad
Elaborado por: Los autores
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Oportunidad

OPORTUNIDAD

INFORNMACION

RECURSOS FINANCIEROS

RESPONSABILIDAD DE:
e FECHASY PUAZOS
e PROGRAMACQION
e FECHAS EN CRONOGRAMAS

ADECUADAS FUENTES PARA OPTIMIZACION DE RECURSOS

Figura 33: Oportunidad
Elaborado por: Los autores
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Apoyo eficaz para el control y la toma de decisiones

APOYO EFICAZ PARA EL CONTROL Y LA TOMA DE DECISIONES

CONTROL TOMA DE DECISIONES

e BRINDAR UNA VISION DE

e MEDICION DE METAS LA REALIDAD

e MEJORAR EL USO DE RECURSOS e ESCOGER LAS
ALTERNATIVAS MAS
ADECUADAS

Figura 34: apoyo eficaz para el control y la toma de decisiones
Elaborado por: Los autores

5.4. PLANIFICACION

5.4.1. Objetivos de la calidad
Los objetivos de la calidad son el horizonte o metas hacia las cuales se

direcciona todas las actividades de la organizacion, el area de crédito de la
COAC Tulcan mediante el uso correcto de la politica de calidad cumplira sus

objetivos departamentales que satisfagan al cliente y a la organizacion.
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Los objetivos de calidad que persigue el departamento de crédito de la COAC

Tulcén son:

Tabla 67
Objetivos de calidad

Satisfacerlas necesidades de

informacion del area de

crédito

Satisfacer las necesidades de
recursos financieros para la
operatividad de la institucion

Confiabilidad de la
informacion de caracter
financiero

Confiabilidad al momento de
proveer recursos econdomicos

Oportunidad de la
informacion

Proveer la informacién necesaria,
objetiva y clara de los clientes de
crédito

* Proveer los recursos financieros
en base a un flujo de efectivo.

* Proveer los recursos financieros
en base al presupuesto de la
cartera del area de inversiones.

* Proveer los recursos financieros
rediente el bloqueo de valores de
los socios - clientes.

* Establecer una politica de
seguridad que garantice en un
100% la proteccion de Ila
informacion.

* La informacion del departamento
de crédito tiene que ser en un
100% exacta para evitar fallas
operativas.

*  Suministrar los  recursos
financieros en base a una
planificacién.
* Mantener en un 100% la
administraciéon de los recursos
financieros

Procesar la informacién en plazos
y fechas pactadas

- 186 -

satisfaccion de los
clientes

Cumplimiento en

metas de
colocacion y
captacion

indice de errores
por reproceso por
uso de inadecuada
informacién

indice de
cumplimiento  de
los presupuestos
colocaciones e
inversiones
* Costos
financieros.

indice de entrega
de los diversos
informes



indice de
Oportunidad al proveer los Proveer los recursos financieros = Cumplimiento. *
recursos financieros en los plazos y fechas pactados. Costos financieros.

* Medir y evaluar los resultados
financieros del area de crédito.

*Crear indicadores de  *Indice de
: desempefio financiero del area de  endeudamiento.
Apoyo eficaz para el control y . .
. credito. Indice de
latoma de decisiones . L
ejecucion

* Proveer la informacién necesaria  presupuestal.
para la planificaciéon, ejecucion vy
control en el uso de los diferentes
recursos.
Elaborado por: Los autores

5.5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

El departamento de crédito ha determinado un flujo en el que se especifica las
responsabilidades en las diferentes actividades del proceso de crédito, VER
ANEXO 2 SGC

La calidad es la responsabilidad de todos los funcionarios de la institucién, su
eficiencia dependera del nivel de compromiso que la alta direccion logre exhortar
en los integrantes del departamento de crédito, tomando en cuenta que se debe
garantizar un ambiente de trabajo adecuado de armonia y bajo el ideal de la

satisfaccion del socio/cliente.

Una descripcion mas detallada de las responsabilidades del personal de la
institucion se encuentra en el manual de procesos de la gestion de crédito (ver

capitulo 4, seccién 3) de la labor de recursos humanos.

Todos los empleados que desempefien sus labores bajo los parametros de
calidad posee la autoridad necesaria y autonomia en el interior de la institucion
para identificar y documentar falencias de calidad que sobrelleven a recomendar
alternativas de solucién preventivas acordes para la mejora continua de los

procesos y el SGC del departamento de crédito de la COAC Tulcéan.
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A continuacion se presenta un esbozo de forma general en lo referente a los

deberes responsabilidades de los niveles de la institucion:

Organigrama departamento de crédito

Y ASAMBLEA DE \
\ REPRESENTANTES ,:'

PRESIDENCIA
COMITE DE
CALIDAD
GERENCIA > AUDITORIA
GENERAL INTERNA

|

SUBGERENCIA SUBGERENCIA
DE NEGOCIOS FINANCIERA

JEFE DE
CREDITO

JEFE DE OFICIALES DE
{ AGENCIA J { NEGOCIOS J { DESPACHOS

Figura 35: Asamblea de representantes
Elaborado por: Los autores

« Asamblea representantes.- la asamblea de representantes es el
organo maximo de la cooperativa, y es la encargada del
funcionamiento de la misma.

% Presidencia.- Es el representante de directo de la asamblea de

representantes, y en quien recae la toma de decisiones de toda la
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institucion.
% Gerencia General.- Es el representante legal de la Cooperativa, él

gue toma las decisiones importantes de la Entidad.
Es el responsable de:

1. Facultar a la persona lider que coordine la implementacion del SGC.
2. Facultar las responsabilidades y grado de autoridad de las gestiones.

3. Precisar politicas, objetivos y estrategias de calidad.

Proveer de los recursos necesarios para el desarrollo de las actividades

relacionadas con la calidad y productividad de la organizacion.

Comité de calidad.- Es el representante directo de la gerencia general para

instituir, documentar y custodiar el SGC.

Este se encuentra bajo el direccionamiento de gerencia general, con las

siguientes atribuciones:

1. Establecer los objetivos y alternativas estratégicas de calidad.

2. Disefiar el plan estratégico de calidad.

3. Organizar la creacion y la ejecucion de los diversos procesos de la calidad.

4. Examinar los procesos operativos y administrativos del departamento de
crédito de la COAC Tulcan

5. Encontrar puntos de control convenientes en las distintas etapas de la
prestacion de servicio.

6. Encontrar y examinar procesos, recursos tecnoldgicos y las aptitudes
necesarias para el alcance de la calidad requerida.

7. Establecer una planificacion de un cronograma de auditorias internas.

8. Efectuar acciones correctivas y preventivas cuando sea meritorio realizarlo.

9. Analizar, evaluar y aprobar los proveedores

10. Capacitar y socializar los diversos cambios hacia el personal.

11. Controlar los registros de calidad.
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Subgerencia de Negocios.- En este departamento se compone de la
subgerente de negocios, jefe crédito, y jefe de capitaciones, y estan bajo la

autoridad de gerencia general y comité de calidad.
Este equipo coordinara la planificacion y la ejecucion de los servicios de crédito.

Jefe de crédito.- es el responsable el asesoramiento y ejecucion de los servicios

de crédito que se catalogan de la siguiente manera:

% Crédito hipotecarios

% Crédito de consumo

% Crédito de ahorro suficiente
% Crédito emergente

% Microcrédito

% Microcrédito empresarial.

Este colabora directamente en la ejecucion del SGC, y el responsable de la
capacitacion y preparacion del personal de crédito de la COAC Tulcan.

Como se aprecia en esta explicacion de las responsabilidades el gerente general
es el lider de la calidad ya que este es quien designa funciones y actividades

para gestionar la calidad.

5.5.2. Representante de la direccion
El nominado por la gerencia general sera el representante del comité de calidad,
este implantara y mejorara el SGC, sera en responsable de la calidad y

comprometido con la direccion.

La autoridad que debe tener el representante de la calidad incluye los siguientes

aspectos:

% asegurarse que los procesos necesarios del SGC se establezcan e
implementen y mantengan.
% Comunicar a la gerencia general la marcha del SGC y cualquier alternativa

de mejora.
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X/
°

Garantizar que el talento humano se concientice de los requisitos del socio
— cliente, para ello se requiere que todos los funcionarios inmersos en la

entrega de un crédito estén involucrados.

Las personas responsables para el disefio, aprobacion e implementacion del

MGC dispuestos por gerencia general son:

1. Comité de calidad

2. Subgerencia de negocios
3. Jefe de crédito
4

Gerencia general

5.5.3. Comunicacion Interna

La gerencia general garantizara la definicion, implementacion de los procesos
de comunicacion adecuados en el interior de la COAC Tulcan, para afirmar un
canal de comunicacion que permita recibir la informacion de manera acertada,

clara, precisa y en el tiempo pactado.

A través de esto se desarrolla confianza mutua entre los funcionarios de la
institucion, se identifica las oportunidades y se consigue informacion acerca del
desempefio de la institucion y de la eficacia del SGC, para esto se dispone de

los siguientes medios de comunicacion

< Charlas informales, video conferencias.

% comunicacion telefénica

s Fax, correo electrénico internos

% Carteles informativos en puntos clave de la institucion

% Buzdn de sugerencias en areas de atencion al cliente
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5.6. REVISION POR LA DIRECCION

Revision por la direccion

33 o

OBJETIVOS DE CALIDAD INDICADORES CUMPLIMIENTO
ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS ﬂ
filh Al Al

% DETECTADAS

AUDITORIAS INTERNAS NO CONFORMIDADES
REALIZADAS

CERRADAS

Figura 36: Revision por la direccion
Elaborado por: Los autores

5.6.1. Generalidades
La revision del SGC, la politica y los objetivos de calidad, estardn a cargo de la
alta direcciébn y se la debera ejecutar de manera trimestral, manteniendo

registros de las correspondientes reuniones.

En cada reunion se visualizara desde una perspectiva critica del funcionamiento
del SGC, de aquello que se ir en mejora y de lo que se i cumpliendo de la

politica de la calidad asi como de los objetivos establecidos

Ademas, representa una mirada critica del funcionamiento del SGC, de aquello
gue se puede mejorar y del cumplimiento de la politica y de los objetivos de

Calidad que se establecieron.

Se exige revisar el SGC del departamento de crédito de la COAC Tulcan para:
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1. Afirmar que continte siendo conveniente, adecuado y eficaz.
2. Establecer si se requiere de algun cambio, y

3. Establecer si existen oportunidades de mejora para el SGC.

La revision sera ejecutada en reuniones formales y presenciales en las que se
emitiran informes del SGC. C.DOC. 09

El representante del comité de gestion de la calidad, luego de la aprobacién y
conocimiento del gerente general iniciara las acciones correctivas y preventivas

conforme los requerimientos de la norma.

5.6.2. Informacion para la revision
La informacion para efectuar la revision de parte de la direccion se la obtiene de

la siguiente fuente.
+ Las auditorias internas realizadas en la institucién

Revisiones exactas ejecutadas por la direccion:

% Desempefio de la institucién en relacion a la competencia.

% Nuevas alternativas de mejora.

% Cumplimiento de los objetivos de la calidad y acciones de mejora.
% Informacién provista por los socios

% Cambios elaborados a la documentacion o procedimientos.

5.6.3. Resultados de la revision
A través de la revision del SGC la alta direccidén logra establecer lo siguiente:
mediante la revision del Sistema de Gestion de la Calidad la direccion podra

determinar lo siguiente:

R/
0’0

eficiencia y eficacia del sistema y sus procesos.

K/
L X4

El desempefio de los requisitos de los servicios.

e

A5

El desempefio de los requisitos de los socios.

++ La necesidad de la concesién de recursos.

Y como resultado se obtendra:
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% Mejorar el Sistema de Gestidén de la Calidad.
% EIl mejoramiento continuo de los procesos y exigencias del servicio.

% La concesion inspeccionada de los recursos.

Los efectos de las revisiones se presentan en el acta de reunion de comité de la

calidad.

6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1. PROVISION DE RECURSOS

La COAC Tulcan debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para lo

siguiente:

a) Implementar y mantener el sistema de gestion de calidad a fin de mejorar
continuamente.

b) Alcanzar una mayor satisfaccion del cliente cumpliendo los requisitos.
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Provisién de recursos

SEPS
REQUISITOS
LEGALES CONCEP
SBS
MODULO DE TRAMITES
MODULO DE CARTERA
SISTEMA COBIS — MODULO DE GARANTIAS
MODULO DE GESTION
MODULO DE TADMIN
DEPARTAMENTO SOFTWARE  —— SAC
DE CREDITO
SAMIR
OFICINAS DE TRABAJO
REDES DE INFORMACION
L—| HARDWARE

EQUIPOS TECNOLOGICOS

SOPORTE TECNICO

CURSOS
CAPACITACION |—— | So2222n o
AREA DE ARCHIVO
ALMACENAMIENTO MEDIOS ELECTRONICOS
CONSERVACION
ARCHIVO POLITICAS Y REGLAMENTOS
INTERNOS

VEHICULO DE
MAQUINARIA —| TRANSPORTE
PERSONAL

Figura 37: Provision de recursos

Elaborado por: Los autores

6.2 RECURSOS HUMANOS

6.2.1. Generalidades

El personal que realice las tareas relacionadas a prestacion de servicio de
crédito debe ser calificado y tener experiencia en el &mbito laboral, ademas de
poseer principios morales y valores éticos que permitan encaminar a la

consecucion de objetivos institucionales.
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6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

a)

b)

d)

COAC Tulcan debe considerar a los empleados como el elemento mas
valiosos y necesarios para el cumplimiento del trabajo crediticio, por ende
debe realizar inversiones en capacitacion y entrenamiento respectivo que
permitan el facil cumplimiento de la politica de calidad, a través de la
rutina de capacitacion definido en C.DOC. 10 y C.DOC. 11, mismos que
sirven como informacion de apoyo evidenciando lo siguiente:

% Identificando la carencia de capacitacion

% Evaluacion de los funcionarios y de quienes pueden afectar el

proceso de calidad.

% Técnicas o metodologia de capacitacion.
Realizar evaluaciones periédicas que presionen al empleado hacia la
actualizacion respectiva de la informacion y trabajo diario.
El jefe de crédito debera difundir periodicamente la informacion de crédito
necesaria y promover en el empleado una cultura de conocimiento que
ayude al alcance de la calidad.
Realizar cursos de motivacién personal que incentiven al empleado al

cumplimiento efectivo del trabajo.

6.3. INFRAESTRUCTURA

COAC Tulcan debe contar con infraestructura necesaria para lograr la

conformidad y exigencia de los requisitos del servicio contando con lo siguiente:

a) Areas de trabajo comodas y equipos tecnoldgicos adecuados para dar

cumplimiento al proceso de crédito.

b) Hardware y software apropiados para la prestacion del servicio.

c) Medios de transporte e informacion para facilitar la comunicacion cliente-

empleado.

Se deberéa contar con la intranet como apoyo de difusién y comunicacion interna

de la institucion.
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Infraestructura COAC Tulcan

Contar con infraestructura necesaria para lograr la

conformidad y exigencia de los requisitos del
servicio.

..‘ Evaluar periédicamente la O -
) eficiencia de los recursos 3
3\ % proporcionados por COAC bl
< Tulcan
Edificio EQUIPOS TECNOLOGICOS Y

Instalaciones eléctricas ' SUMINISTROS
Oficinas o espacios de trabajo Tecnologia Informatica
Software

Recursos economicos
Medios de transporte
Medios de comunicacion

Figura 38: Infraestructura COAC Tulcan
Elaborado por: Los autores

6.4. AMBIENTE DE TRABAJO
El area de crédito de COAC Tulcan deberéa contar con las condiciones de trabajo
necesarias para optimizar los requisitos del producto, mismas que se mencionan

a continuacion:

a) Calefactores que mejoren las condiciones climaticas y mejoren la estadia
del socio.

b) Instalaciones eléctricas apropiadas para la debida iluminacion y conexion
de los equipos electrénicos.

c) Organizacién del material de trabajo de cada una de las oficinas o

espacios que mejoren la imagen institucional.

7. REALIZACION DEL SERVICIO.
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO

La COAC Tulcan se basa en la planificacion y desarrollo de procesos
necesarios para la realizacion del servicio en el proceso de servuccion. La
realizacion del servicio esta afin con los requisitos de los procesos del SGC Ver

punto 4.1 los puntos de planificacion del servicio establece lo siguiente:

1. Objetivos de calidad que se detallan en el punto 5.4.1
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2. Elresponsable de la realizacion del servicio ver el punto 7.2
3. Procedimientos establecidos en los puntos 7.4y 7.5

Enfoque a procesos

Entradas |:> Proceso |:> Resultados

Necesidades Responsabilidades ¢Quién? Satisfaccion
Recursos ¢Con que? (Productos y servicios)
Metodologia ¢Como?

Programa ¢Cuando?

Figura 39: Enfoque a procesos

Elaborado por: los autores

Fuente: Gracia Gonzales, Mariscal Inés Brea Marmol. (2011) La nueva ISO 9001-2008. Pag.
107

7.2. PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
El Asistente de negocios o funcionario de crédito debe crear una relacién de

amistad y confianza con el socio y a la vez organizar los siguientes puntos.

a) Requisitos especificados por el cliente

b) Requisitos no establecidos por el cliente que sean necesarios para la
prestacion del servicio o para uso previsto.

c) Requisitos legales y reglamentarios establecidos por la SEPS y otras

entidades fiscales involucradas en el control de la prestacion del servicio.

7.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio

La COAC Tulcan establece procedimientos para tomar en cuenta las exigencias
de los socio/clientes de tal manera que el nivel de satisfaccion vaya
incrementando, evaluando indicadores de trabajo de los funcionarios de crédito,
C.DOC. 12

7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el servicio
El departamento de crédito de COAC Tulcdn debe cerciorarse de que la

documentacion o requisitos exigidos al cliente estén completos y legalmente
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aceptados esto con la finalidad de asegurar la prestacion del servicio y entrega
del producto.

Se exige llevar el registro de cada uno de los documentos entregados por el

cliente al asistente de negocios.

Si el cliente no ha proporcionado la documentacion necesaria para la solicitud
del crédito el oficial de negocios debe notificar y dar a conocer al jefe de crédito
del percance. MAN. PROC. C. SERV. NO CONF. ANEXO 4

Cuando se realicen modificaciones en los requisitos o exigencias reglamentarias
se debera capacitar al personal involucrado y preparalo para estar a la par con el

cliente.

7.2.3. Comunicacion con el cliente
El departamento de crédito debe crear disposiciones efectivas de comunicacion

con el cliente como las siguientes:

a) Informaciéon completa y detallada de los productos crediticios ofrecidos por
COAC Tulcan.

b) Apertura a las diferentes consultas de socios y clientes

c) Considerar las quejas provenientes de los socios y clientes para
someterlas a un andlisis conjuntamente con el comité de crédito a fin de

proponer medidas correctivas si son necesarias.

Es de vital importancia que cada uno de los requisitos exigidos al cliente sean

alcanzables y se los pueda cumplir.

7.2.4. Control de la prestacion del servicio.
El personal responsable de la prestacion del servicio debera conocer a cabalidad

los procesos establecidos para la prestacion del servicio, ademas de:

a) Caracteristicas del producto y sus requisitos
b) Instrucciones de trabajo establecidas por el jefe inmediato y remitidas en

forma escrita a cada asistente.
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c) Uso de equipo tecnolégico apropiado tanto de informacion como de

transporte.

7.4. COMPRAS

El representante del comité de gestion de la calidad es el responsable de la
prestacion del servicio, asi como también el control de servicios subcontratados
cumplan con los requerimientos de compra de la COAC Tulcan, basados en las

exigencias anteriormente especificadas.

7.4.1. Proceso de Compras

El oficial de servicios generales conjuntamente con el jefe de crédito es

responsable de:

1. Disefar un listado de proveedores aptos, basados en razones y habilidades
de un proceso de gestion de la calidad, convenientes para la institucion.

2. Salvaguardar una lista de proveedores actualizada apoyada en el
compromiso de corresponder a la gestion de la calidad de la institucion y sus

requerimientos.

Finalizar con un andlisis para la 6ptima seleccién de las mejores alternativas en
cuanto a proveedores que estén comprometidos con los objetivos y politica de
calidad y mantener la documentacion en la COAC Tulcén, especificada como
seleccién de proveedores internos (locales). MAN. PROC. C. SERV. NO CONF.
HOJA 7/24

7.4.2. Informacion de las Compras

El oficial de servicios generales conjuntamente con el jefe de crédito es
responsable de asegurar que todo lo adquirido para funcionamiento del servicio
crediticio, e informar al representante del comité del gestion de la calidad ver
punto 7.4.1

7.4.3. Verificacion de los servicios adquiridos
Como acciéon de cumplimiento del SGC la COAC Tulcan, con el oficial de

servicios generales, jefe de crédito y representante del comité de gestion de la

- 200 -



calidad, inspeccionaran lo adquirido (recursos tecnoldgicos, suministros de
oficina), y verificaran que cumpla con las especificaciones de compras.

La verificacion se la realizara en base a los procedimientos establecidos MAN.
PROC. C. SERV. NO CONF. ANEXO 2

7.5. PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
7.5.1. Control de la produccion y de La prestacién del servicio

El representante del comité de gestion de la calidad, el jefe de crédito y cualquier
funcionario que afecte directamente la gestibn de los procesos son los
responsables de asegurar que los procedimientos estén descritos, planeados y

ejecutados bajo situacion de control, esto incluye;

1. Ajuste de equipo y clima laboral.

2. Empleamiento de tareas, control, monitoreo, ajuste de los procesos.

7.5.2. Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del servicio
El oficial de negocios estard con la responsabilidad de asegurar o fijar que todo
el proceso de servuccion recibido no sea empleado antes de su correspondiente
verificacion para el cumplimiento conforme de las exigencias especificas,

durante el proceso.

El representante del comité de gestidén de la calidad asegurara de que cada uno
de los servicios inmiscuido en los procesos estén apartados, y no sean

empleados o procesados antes de su inspeccion.

7.5.3. Identificacion y trazabilidad

Los oficiales de negocios son los encargados de salvaguardar la informacion
proporcionada por el socio tomando en cuenta que la ubicacién correcta de estos
documentos debe ser un area restringida donde solamente ingrese el personal
autorizado, de esta manera se lograria mantener un archivo y registro claro de
cada uno de los socios a quienes se les ha proporcionado el servicio crediticio

gue ofrece la institucién y sera de apoyo laboral a futuros oficiales de negocios.
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Los registros establecidos para la recepcion de documentos del cliente serviran
de soporte o sustento del servicio prestado que a futuro se convertira en archivo
de reconocimiento e identificacion esto en base a, MAN. PROC. C. SERV. NO
CONF. ANEXO 4 de los procesos realizados que sumado a los diagramas de
flujo actuales se convertiran en el documento de estudio de nuevo personal, de

un servicio final.

La identificacion de la documentacion recibida la realiza el funcionario oficial de
negocios, este mantendra registros, en el cual se identificara archivos

receptados, mediante una numeracion de orden secuencial.

La identificacién del servicio en produccion la ejecuta el funcionario oficial de
negocios, y estara con la responsabilidad de garantizar que el proceso de

servuccion este notoriamente establecido.

Las operaciones de crédito mantendran un namero de registro secuencial que
permitird identificar todo tipo de documentacion que se genera MAN. PROC. C.
SERV. NO CONF ANEXO 5, los registros contemplaran hora, emplea miento de

talento humano y fecha de emision del crédito.

La gestion de trazabilidad de la COAC Tulcan en el departamento de crédito
establece registros de la gestion de la calidad para cada procedimiento de
servicio en produccion, mediante, manuales de politicas y procedimientos con el

objetivo de establecer la trazabilidad del servicio.

7.5.4. Propiedad del cliente

Cada uno de los documentos suministrados por el cliente pasara a ser
responsabilidad del departamento de crédito y se someteran al analisis del
comité considerando la importancia de salvaguardar cada uno de los respaldos
del cliente para la solicitud del crédito, si por alguna situacion cualquier
documento se extravie, se deteriore 0 no sea el correspondiente se debera

notificar al cliente para tomar las acciones correspondientes.
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7.6. Control de los equipos de seguimiento y medicion

El departamento de crédito debe contar con el modulo de cartera como respaldo
de seguimiento de cartera en estado emitido, resolucion y carteras castigadas a
fin presionar la recuperacion de dinero colocado y alcanzar el cumplimiento de

metas establecidas.

El departamento de crédito mediante gestion del jefe de agencia debera emitir el
reporte o lista de créditos vencidos de forma diaria al departamento de cobranza

con el objetivo de encontrar apoyo para una mayor recuperacion de cartera.

El proceso de seguimiento y medicion deberad también respaldarse en el
departamento juridico de la institucion utilizando normativas legales que faciliten

0 exijan a los socios con el cumplimiento obligaciones con la COAC Tulcan.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 GENERALIDADES

El departamento de crédito de COAC Tulcan debera guiarse en los procesos
estructurados para conllevar el sistema de gestion de la calidad de tal manera

gue se logre lo siguiente:

a) Demostrar conformidad con los requisitos del producto y servicio
b) Conformidad con el sistema de gestion de calidad
c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestibn creado en la

institucion.

8.2. SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccion del cliente

El departamento de crédito se respaldara de los resultados conseguidos de las
encuestas aplicadas en forma trimestral, para ello buscard apoyo en el
departamento de marketing de la institucion lo que le permitira el analisis y

mejora correspondiente.
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8.2.2. Auditoria interna

El departamento de auditoria interna de COAC Tulcan es el encargado de
realizar el analisis y evaluacion correspondiente del cumplimiento de procesos y
actividades establecidas en el departamento de crédito y para ello se deberia
considerar aspectos como se describe en el siguiente grafico. MAN. PROC.
AUD. INT. ANEXOS 1y MAN. PROC. AUD. INT. ANEXO 2.
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Revisiédn de auditoria

AUDITORIA INTERNA PARA EL

DEPARTAMENTO DE CREDITO
|
AUdlt‘.)r.laS F|n:anC|eras [ Auditorias internas de calidad
Revisiones fiscales
| —
» Normas contables Cumplimiento con los

requisitos  establecidos
por la norma ISO 9001

Normas fiscales

\ 4

.| Normas Cumplimiento con los
» ni i .. .
administrativas requisitos del sistema
de gestion de la calidad| _
) Estatutos establecido para el|
departamento de
.. | Disposiciones de la dreditos
» . .7
direccion
) Disposiciones
legales
»| Politicas
» Procedimientos

Figura 40: Auditoria interna para el departamento de crédito
Elaborado por: Los autores

El responsable de la coordinacion con el departamento de auditoria sera en
comité de crédito de la institucién y para optimizar resultados se debera aplicar

tres ocasiones en el afo.

Generalidades

1. El funcionario responsable del departamento de auditoria, conjuntamente con
el representante del comité de gestion de la calidad realizara una auditoria
por cada trimestre de operaciones con la finalidad de comprobar la

efectividad del SGC del departamento de crédito.

- 205 -



2. Todo componente del SGC del departamento de crédito de la COAC Tulcéan,

sera auditado minimo dos veces al afio.

3. El equipo auditor lo conformara un consultor externo de gestién de la calidad

gue cumplan con conocimientos en normas ISO, representante del comité de

gestion de la calidad, auditora interna y jefe de crédito.

Responsabilidades

1.

El representante del comité de gestion de la célida de la COAC Tulcan,

planificara, coordinara las auditorias internas en las cuales se ejecutara las

actividades siguientes:

a)

b)

c)

Seleccion de asesores 0 consultores que se despefie para actividades de
auditoria de gestion de la calidad.

Optar por la opcién del funcionario de la institucibn que desenvuelva
como veedor del equipo de auditoria.

Prever la fecha de la gestion de auditoria, informando al funcionario en

cargado del departamento de auditoria, y gerente general.

El asesor o consultor externo de gestion de la calidad llevara a cabo las

siguientes actividades:

a)

b)
c)

d)

Disefio de una lista de verificacion con elementos de auditoria para que
reflejen el cumplimiento de los objetivos del equipo de auditoria.

Aplicar las sesiones auditorias en las fechas establecidas.

Preparar el informe de auditoria para el equipo auditor, el cual
contendra los objetivos de auditoria, alcance, y objetivos,
pertenecientes a falencias o no conformidades visualizadas, asi como
también las debidas observaciones.

Disefiar la estructura del formato de los resultados de la gestion de
auditoria de gestion de la calidad, y en el que se evidenciara las no
conformidades y las acciones correctivas expuestas e incorporadas al

procedimiento.
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3. Resultados

a) Cada informe emitido de auditoria preparado por el asesor de la gestion
de la calidad seran revisados por la gerencia general y el comité de
gestion de la calidad, con copias al jefe de crédito y jefe de jefes de
agencias de las oficinas operativas auditadas.

b) De existir no conformidades o discrepancias de la gestion de auditoria,
la accion correctiva sera tomada en base a un consenso con el proceso
de accion correctiva del manual de procedimientos, MAN. PROC. AUD.
INT ACCIONES CORR. YPREV. 1y 2.

8.2.3 Seguimiento y medicion de procesos
El debido seguimiento y cumplimiento de procesos del area de crédito se llevara
en base a los resultados conseguidos del departamento de auditoria y el

responsable sera el oficial de procesos de la institucion.

8.2.4 Seguimiento y medicion del servicio

El comité de crédito deberd buscar apoyo en departamento de marketing para
realizar la contratacién de personal que actie como cliente fantasma y a su vez
determine la calidad del servicio ofrecida en el departamento de crédito de
COAC Tulcan, los resultados seran analizados y calificados.

Esta accion se la debe aplicar dos ocasiones en el afio.

Para ello el procedimiento segun MAN. PROC. C. SERV. NO CONF ANEXO 1,
en el que se indica como llevar una no conformidad del servicio con relacion a la

magnitud de la supervision del proceso de servicio

Responsabilidades
a) ldentificar el estado de la supervision es la responsabilidad del
representante del comité de gestibn de la calidad. Esta tarea esta
expresamente establecida en el manual de procedimientos de esta area
MAN. PROC. C. SERV. NO CONF. ANEXO 5
b) En la COAC Tulcdn en el departamento de crédito los funcionarios

responsables de recobrar la documentacion, también es el responsable de
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validar mediante una sumilla o firma, los correspondientes informes de
medida y supervisién adecuados, mismos que se emplearadn de registros

de esta actividad.

8.3. CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME

El jefe de crédito debe solicitar al oficial de atencion al cliente de la institucion
aquellas quejas que determinen la no calidad del servicio prestado en el area
con la finalidad de llevar al comité de crédito y someter al analisis

correspondiente.

Esta accién se la debera realizar en forma trimestral, en base
MAN.PROCED.C.SNC.

El proceso de revision y de servicios no conformes de la COAC Tulcan, en el
departamento de crédito es seguido por cada uno de los funcionarios que
muestran o revelan las no conformidades de los archivos, para esto se opta por

seguir los siguientes elementos:

a) Cada servicio calificado de no conforme es apartado para su revision y
correccion

b) Jefes departamentales o funcionarios responsables son consultados para
determinar los puntos de revision y utilizacion del producto financiero.

c) Al identificar una accién de no conformidad (un error al momento de
prestar el proceso), este sera registrado en el documento pertinente, y
enviado al representante del comité de gestion de la calidad

8.4. ANALISIS DE DATOS

El departamento de crédito de COAC Tulcan debe utilizar herramientas para el
control de calidad tales como diagramas de Pareto o diagramas causa efecto
que le ayude a determinar posibles problemas y sus causas y a su vez se
apligue medidas correctivas para dar solucion y encaminar el trabajo del
departamento hacia el cumplimiento de objetivos y metas institucionales y que

ademas cumpla satisfactoriamente con las exigencias de los socios.
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8.5. MEJORA

8.5.1 Mejora continua

El enfoque hacia el cumplimiento de la politica de calidad, objetivos de calidad,
realizacion de auditorias internas y analisis de datos y acciones correctivas
encaminaran al departamento de crédito de COAC Tulcdn al mejoramiento
continuo y minimizacién de errores operativos y que ademas incrementaran la

satisfaccion de los socios y clientes al brindarles servicio de calidad.

La responsabilidad de autorizar las medidas correctivas corresponde al comité
de crédito quien a su vez deberd convocar al personal involucrado y dar a
conocer en junta las alternativas de mejora previamente estudiadas y
analizadas, los asistentes de negocios recibiran la informacion por escrito en sus

correos internos con el objetivo de ser revisado y puesto en practica.

8.5.2. Acciones correctivas

De acuerdo al estudio realizado en el departamento de crédito y con la
elaboracién de un check list creado en base a las exigencias de la norma ISO
9001 se ha logrado identificar los siguientes problemas en el area de crédito de
COAC Tulcan con lo cual se propone las siguientes acciones correctivas,
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Tabla 68
Acciones correctivas

PROBLEMA

POSIBLES CAUSAS

ACCIONES CORRECTIVAS

No poseen un manual de calidad
para los procesos

Carencia en la delegacion
de funciones a personal
responsable

Delegar a personal responsable y asignar un
plazo determinado para la presentacion de
manual de calidad.

No se realiza un estudio por parte
de la direccion para encaminar al
personal hacia el -~ cumplimiento

de requisitos del cliente, legales y
reglamentarios

Carencia de informes con
posibles soluciones por
parte de personal
responsable

Realizar encuestas y entrevistas con la finalidad
de obtener soluciones en base a requisitos del
cliente y asignar al departamento de Talento
Humano para que ejerza el estudio pertinente
sobre aspectos legales y reglamentarios del
personal institucional.

No existe un procedimiento
documentado para llevar un
control adecuado de los registros

Carencia de organizacion
de procesos y estudio de
los mismos

Crear una politica de calidad que consiga el
registro de cada una de las actividades realizadas
en el cumplimiento del trabajo diario con la
finalidad de establecer tiempos requeridos.

Las politicas de calidad no son
conocidas por los funcionarios

Falta de difusion de
politicas por medios
informaticos de la
institucion.

Realizar evaluaciones periddicas y
capacitaciones que encaminen al personal a una
cultura de conocimiento de politicas y
procedimientos institucionales que permitan
mejorar el cumplimiento de labores y prestacién
del servicio al cliente.

Los productos financieros no
fueron desarrollados en base a
una politica de calidad

Falta de planificacion para
elaboracién y creacion de
productos financieros.

Crear una politica de calidad que respalde la
elaboracidn de productos y servicios financieros
y que ademas exija una retroalimentacion de
procesos a fin eliminar fallas en un mayor
porcentaje y ofrecer al mercado un producto de
Optimas condiciones y caracteristicas
satisfactorias.

No se realiza una medicion de la
satisfaccion que proporciona cada
uno de los productos financieros

No existen politicas que
respalden el seguimiento
post venta

Exigir al personal responsable de procesos la
creacion de una politica de calidad que exija el
estudio de satisfaccion del cliente en cuanto a
los productos y servicios ofertados y para ello
deberd utilizar técnicas de investigacion.

Los productos financieros no son
evaluados y medidos segun las
caracteristicas naturales de estos

Carencia de conociendo de
funcionamientoy
caracteristicas del
producto.

Capacitacién masiva sobre productos y servicios
de lainstitucion.
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La institucion no cuenta con
equipos para realizar seguimiento
de sus productos

altos costos en adquisicion
de tecnologia

Contratacion de personal que se encargue del
estudio de mercado y seguimiento de
satisfaccion del cliente en base a los productos y
servicios adquiridos.

No existe un control para cada
producto financiero

deficiente planificaciony
capacitacion al personal
involucrado

Establecer indicadores que determinen la
cantidad y calidad de cada producto financieroy
através de ello realizar andlisis periddicos para
encaminar al mejoramiento continuo.

La institucion no posee requisitos
base para medir la satisfaccion de
sus socios clientes

No existe andlisis de
productos post venta

Medir la satisfaccion del cliente a través de
técnicas investigativas.

No se realiza un adecuado andlisis
de los productos Pre venta

Deficiente planificacidn e
investigacion en la
elaboracion de productos.

Desarrollar productos financieros pre aprobado
por el cliente y para ello se debera realizar
estudios de mercado previos a la creacion del
producto.

No hay un seguimiento de los
productos Post venta

Carencia de politicas que
respalden el seguimiento
post venta

Delegar funciones para analizar el mercado de
productos financieros y obtener resultados para
aplicarles medidas correctivas.

No se analiza la satisfaccion de
los socios clientes en cada uno de
los productos

Carencia de estudios de
mercado con mayor
frecuencia.

Investigacion de mercado.

No se realiza un adecuado
seguimiento de satisfaccion del
cliente para la mejora del servicio
0 los productos

no se optimizala
informacion obtenida de
estudios anteriores

Aplicacién de técnicas investigativas.

No se analizan datos de las
caracteristicas de los productos
para mejorar la calidad

no existen encuestas
aplicadas a los clientes
para determinar nivel de
satisfaccion con el
producto adquirido

Aplicacién de técnicas investigativas.

No existe recoleccion de datos en
lo referente a inconformidades
del servicio o producto

Carenciade
retroalimentacion en la
elaboracion de productos.

Aplicacién de técnicas investigativas.

En caso de inconformidad no se
analizan las causas para la debida
correccion

deficiente gestiony
analisis de procesos

Delegar a personal responsable la tarea de
andlisis de cada una de las falencias o
inconformidades del cliente para convocar a
reuniones internas y proponer medidas de
mejora.

No se aplican medidas de
correccion para las anomalias que
se presenten en el producto o
servicio

deficiente gestiony
analisis de procesos

Asignar funciones de mejora continua en base a
un analisis previo de causas de inconformidad.
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No existe un sistema de
comunicacion interno apropiado y
eficiente

climalaboral inadecuadoy
procesos burocraticos

Crear un mejor ambiente laboral mediante el
incentivo al cliente interno y para ello se debera
realizar actividades de interaccién personal y
trabajo en equipo.

Las oportunidades de mejora no
son analizadas y evaluadas

carencia de lluvia de ideas
y acogimiento de
opiniones de los
empleados

Considerar las opiniones de los empleados y
someterlas a un andlisis para mejorar la calidad
del producto y servicio, para ello se debera
contar con la presencia de personal de procesos
y talento humano.

No existe un anlisis de auditoria
en cada uno de los procesos

Carencia de auditorias
periddicas y andlisis
deficiente.

Exigencia de auditorias periddicas que
encaminen a la mejor productividad y
satisfaccion del cliente.

La secuencia de procedimientos
no permite comodidad del cliente

Procesos burocraticos y
mal establecido.

Simplificacion de procesos con la finalidad de
mejorar la satisfaccién del cliente y agilidad del
servicio.

No existen opciones de mejora
propuestas por los miembros de la
organizacion

comunicacion vertical y
clima laboral inadecuado

Exigir al personal involucrado el incremento de
creatividad y propuestas de mejora para
someterlas a un andlisis y considerar aspectos
clave de mejora.

Las 4reas de trabajo no cuentan
con un espacio considerable y
cémodo para el socio y cliente

No existe una adecuada
distribucion de los puestos
de trabajo y espacios
pequefios.

Readecuacion de las dreas de trabajo.

No posee tecnologia apropiada y
suficiente para la prestacion del
servicio

Altos costos en adquisicion
de tecnologia

Considerar un presupuesto anual para la
actualizacion informéatica y herramientas de calidad
para la prestacion del servicio.

No existen servicios de apoyo
tales como trasporte,
comunicacién o sistemas de
informacién

Carencia de politicas de
respaldo y procesos mal
establecidos.

Considerar el transporte y comunicacién como
aspectos clave de mejoray asignar al personal
involucrado en la prestacidn del servicio.

No se aplican principios y valores
morales en el desempefio de
actividades

Clima laboral inadecuado.

Cursos de motivacidn personal.

Elaborado por: Los autores
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ANEXOS DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD (SGC)
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ANEXO 1 DEL SGC FUNCION FINANCIERA

ENTRADAS
PROCESOS
TECNOLOGIA SAe
SOLICITUD i ) ESTUDIO Y ANALISISDE | -
PROCEDIMIENTOS DATOS L éggggg:g IONO
RECURSOS ECONOMICOS APROBACION
REGLAMENTACION
Figura 41: Anexo 1
Elaborado por: Los autores
COMITE DE CREDITO
|(|:\1LT|EF|\QEE)SS » JEFE DE CREDITO
OFICIALES DE NEGOCIOS
CLIENTES DE
LA FUNCION
FINANCIERA
CLIENTES _
EXTERNOS g sioieles

Figura 42: Anexo 1
Elaborado por: Los autores
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Socio
Cliente en
potencia
solicita
informacion
verbal de

los créditos

Figura 43: Anexo 2 Etapa 1
Elaborado por: Los autores

ANEXO 2 DEL SGC

OFICIAL DE NEGOCIOS

Brindar informacion
total en lo referente
al tipo de crédito,

montos, plazos, vy

PEICWIES

OFICIAL DE NEGOCIOS

informacion,

referente a la
necesidad del socio
- cliente, para
realizar un pre

v

OFICIAL DE NEGOCIOS

Solicitar la
autorizacion
debidamente firmada
para la revision del
buro de crédito

v

OFICIAL DE NEGOCIOS

Ingresar, verificar y
calificar la
informacioén del socio
potencial, ingresada
en los diversos
sistemas de analisis
de crédito

Cumple con la
categoria
requerida

S|
v

Solicitud de
crédito firmada

OFICIAL DE NEGOCIOS

Informar al socio
potencial del por que

no es apto para la
gestion de un crédito

OFICIAL DE NEGOCIOS

Informar los
resultados del pre
analisis a socio
potencial e informar
para saber el interés
del cliente en
potencia
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Interés del
socio

v

ANEXO 2.1 DEL SGC ETAPA 2

OFICIAL DE NEGOCIOS

Obtener mas informacién
del socio — cliente

potencial e ingresar a la
base de datos

>

Base de datos

OFICIAL DE NEGOCIOS

Visualizar en el modulo
gestion si el cliente en
potencia posee la cuenta
de ahorro, para el
desembolso del crédito

Tiene cuenta
de ahorro

A

OFICIAL DE NEGOCIOS

al cliente en
los requisitos
para la apertura de la
cuenta y el monto con el
cual se lo realiza

Informar
potencia

Requisitos de

apertura de
cuenta

Socio
cliente

A 4

potencia

OFICIAL DE NEGOCIOS

cliente en
requisitos

Ell
los

Informar

potencia
para la gestion de crédito

OFICIAL DE NEGOCIOS

Entregar la lista de
requisitos para la gestion
de crédito

A

Figura 44: Anexo 2.1 Etapa 2
Elaborado por: Los autores
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ANEXO 2.2 DEL SGC ETAPA 3

OFICIAL DE NEGOCIOS

Recepcion de las
solicitudes de crédito con
la informacion de

solicitante y garante con
todos los requisitos

exigidos

Solicitud de crédito
Informacién financiera
Certificaciones

v

OFICIAL DE NEGOCIOS

Recepcion de las
solicitudes de crédito con
la informacion de
solicitante y garante con

todos los requisitos
exigidos

Documentos
correctos

S|

v

OFICIAL DE NEGOCIOS

Correcciones y

Se devuelva al cliente en requisitos que falten a
potencia para su ser corregidos y
respectiva correccion completados

OFICIAL DE NEGOCIOS

Ingresar los numeros de
cedula de solicitante vy
garante en el Score de
crédito, \ en la
constatacion del consep, e
imprimir la  informaciéon
para analisis de crédito

Calificacion score
del buro de
crédito

v

ASISTENTE DE SERVICIOS

Actualizaciéon o ingreso de

los datos indicados en la
solicitud de crédito

Solicitud de crédito
Informacién financiera

Certificaciones Ingreso de informacién en la
base de datos en el Modulo
MISS

Figura 45: Anexo 2.2 Etapa 3
Elaborado por: Los autores
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ANEXO 2.3

OFICIAL DE NEGOCIOS

Ingreso de informacion
financiera en la plantilla de

excel SAC (sistema d
ELETES financiero),
impresiéon de analisis de
crédito

e
e

v

OFICIAL DE NEGOCIOS

Ingreso y clasificaciéon de

la informacién del crédito
en su respectivo file

A 4

JEFE DE AGENCIA

Revision del file de crédito
para la aprobacion,
realizado en un comité de
crédito

Aprobacion de
crédito

Sl

v

Impresiéon de andlisis
capacidad de pago.
Nivel de patrimonio.

Comentarios y

DEL SGC ETAPA 4

observaciones del crédito

T,

File de Crédito

Comité de crédito

OFICILA DE NEGOCIOS

Devoluciéon del file de
crédito para correccion y
realizacibn de un nuevo
andlisis de crédito

OFICILA DE NEGOCIOS

Firma de actas de comité
de crédito Y el
direccionamiento del
crédito a la estacion del
area de despachos

Figura 46: Anexo 2.3 Etapa 4
Elaborado por: Los autores

File de crédito
aprobado
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ANEXO 3 DEL SGC

FLUJO GRAMA DE RESPONSABILIDADES PARA LA ENNTREGA DE UN CREDITO

ENTREGA DE REQUISITOS

RECEPCION DE CARPETA

ANALISIS DE CREDITO

DESPACHO

Socio _clientes
Solicite informacion|

De los requisitos de
Para un crédito

e  Solicitud de
crédito
*  Copia de
cedula Y|
certificado e
votacion
*  Justificacion
de ingresos
.9 Z e Carta del
o predio urbano
w . 2014
& OfICIa|‘ de . Cata del
pynegocios servicio
[a)informa d¢ los basico
[ofrequisitos \/\
i}
O
o
2
a

Socio se despide y
procede a la recoleccién
de informacion para la
solicitud del crédito

Oficial de negocio revisara

Oficial de crédito
Recibe carpeta de soc|o
Para gestion de crédit

Oficial de negocios
Solicita informacion
Potencial del socio

Solicitud de crédito llen
Certificados de ingreso
Copias de cedula

Copias de c. de votacif|
Carta del predio urbano|
carta del servicio basic|

h

D

El oficial de Negocios
Verificara en presencia

Del socio la calificacion

Del score en el sistema
Financiero, de tal forma

Que se evidencie la viabilidad
Del crédito

El oficial revisara el
Monto solicitado, asf
como las bases para
acceder al crédito.

Oficial ingresa la informacion
de la siguiente manera:
Sistema COBIS

Modulo tramites

Modulo Gestion
Herramienta SAC
Herramienta SAMIR

Los créditos ingresados,

Son aprobados en comité
De oficiales de crédito, comitd
De crédito, o comité ejecutivol

[ ===

Una vez aprobada la carpeta
Pel crédito se procedera a la
Actualizacion de datos

[ ===

El file del socio
Reposara en la
Oficina del oficial
De despachos

El oficial de despacho
Dara el turno para

El desembolso

Del crédito

-
-

Solicitantes y los
Garantes estaran
A la hora pactada

Para la legalizacién
Del pagare

Figura 47: Anexo 3

Elaborado por: Los autores
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ESTRATEGIAS DE MARKETING
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5.5.2. Situacion del marketing actual

Tabla 69

Estrategias de posicionamiento

Cooperativas de ahorro y
crédito

Estrategias de
posicionamiento

Descripcién

Coop. Tulcéan

El centavito ganador

Producto dirigido a los
ninios hasta los once

Coop. Pablo Mufioz Vega

Pablito ahorrador

Producto dirigido a los
nifios hasta los once

Coop. 29 de octubre

Tarjeta de  débito

seguros

Compras en los
principales
autoservicios.

Elaborado por: Los autores

ESTRATEGIAS DE CALIDAD

Tabla 70
Estrategias de calidad

del cliente.

Cooperativas de ahorro vy | Estrategias de Calidad Descripcién
crédito
Coop. Tulcan Atencion rapida y satisfaccién | Permanencia del

personal en su puesto
de trabajo.

Coop. Pablo Mufioz Vega

Personal con perfil adecuado

El personal que atiente
en ventanilla es
capacitado.

Coop. 29 de octubre

Personal con perfil adecuado

El personal que atiente
en ventanilla es
capacitado

Elaborado por: Los autores
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ESTRATEGIAS DE PROMOCIONES

Tabla 71
Estrategias de promociones
Cooperativas de Estrategias de Descripcion
ahorro y crédito promociones
Coop. Tulcan Fechas especiales del | Ofrecer boletos, tripticos y
afio premios directos congelando
dinero en efectivo.
Coop. Pablo Mufioz Vega Fechas especiales del | Ofrecer boletos y premios
afio directos congelando dinero en
efectivo.
Coop. 29 de octubre Fechas especiales y | Se entrega boletos sin
sorteos congelamiento del dinero.

Elaborado por: Los autores

5.6 Estrategias de Marketing (VER ANEXO 11)

5.6.1 Estrategia de vacaciones con mi familia
Objetivo. Incrementar el nivel de ahorro en los socios/clientes de la institucion, a

través del blogueo del depdsito del dinero en efectivo.

Objeto. El objeto de la estrategia es para el incremento de liquidez en la

institucion.

Justificacién.- Esta estrategia de viaje se lo realiza con la finalidad de mejorar la
estabilidad econdmica de los socios y clientes, a través de intereses ganados y

premios asignados.

Desarrollo.- Para la realizacién de esta estrategia debe existir predisposicion por
parte del socio/cliente para congelar su dinero en la institucion y con ello recibir
boletos que le permitiran participar en los sorteos de viajes a los principales

puntos turisticos del Ecuador, con todos los gastos pagados por el lapso de tres
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dias. Ademas de beneficiarse con el interés generado por el monto bloqueado
ya sea en productos de ahorro programado o a término fijo.

Procedimiento.

1.- El socio cliente se acerca a la ventanilla a realizar el depdsito respectivo
2.- El recibidor pagador recepta el efectivo y promociona el producto.

3.- Acuerdo de las dos partes

4.- Revisar bases minimas del cliente

5.- Ingresar el depédsito en el médulo atx

6.- Realizar el bloqueo en el mddulo tadmin.

7.- Entrega de boletos en médulo boletos
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8.- Firma y entrega de cliente.

VACACIONES CON Ml FAMILIA

AREA DE CAJAS O SERVICIOS COOPERATIVOS

SOCIO EN AREA DE
CAJAS

Funcionario
Procede a revisar
Bases del
concurso para
bloqueo de
Valores

Funcionario
Bloqueo efectivo
en Modulo
TADMIN y Emite
Numeracién de

boletos en
Modulo BOLETOS

Socio se acerca
al drea de cajas
o servicios
cooperativos

SOCIO EN SERVICIOS
COOPERATIVOS

Socio hara su
gestion financiera
en las dreas
comerciales y sera
informado por
funcionario de la
nueva promocién

Funcionario se
despide con
amabilidad de
socio cliente

Socio esta
interesado

BOLETOS

Funcionario
Imprime y boletos
y entrega una
copia de los
mismos a socio

cliente

Funcionario
archiva boletos en
archivo
independiente
para larifa

Figura 48: Vacaciones con mi familia

Elaborado por: Los autores
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Tabla 72

Presupuesto Estrategia De Vacaciones con mi familia

PRESUPUESTO
CONCEPTO VALOR TRIMESTRAL VALOR ANUAL

ALIMENTACION
(Desayunos, almuerzos y cenas tipo $ 200,00 $ 800,00
buffet)
TRANSPORTE
( Tulcan -Quito- Atacames- Mompiche $ 400,00 $ 1.600,00
y Vicewersa)
HOSPEDAJE
(del 23-26 de cada trimestre, incluido,
alimentacion y bebidas,deportes, $ 600,00 $2.400,00
entretenimientos, asistencia médica)
OTROS GASTOS $ 300,00 $ 1.200,00

TOTAL $ 1.500,00 $ 6.000,00

Elaborado por: Los autores

ESTRATEGIA

COSTO DE OPORTUNIDAD
ANO 2013

Ingresos Descontados

Ingresos Descontados

COSTO BENEFICIO =
Egresos Descontados

Egresos Descontados

COSTO BENENFICIO

ANO 2013

Ingresos Descontados

Egresos Descontados
COSTO BENENFICIO

Meta de la institucién en clientes

15,74%
TRIMESTRE UNO TRIMESTRE DOS
$598.762,83 $ 651.504,65
$ 28.545,04 $ 102.089,33
$ 20,98 $ 6,38
PROPUESTO
TRIMESTRE UNO TRIMESTRE DOS
$636.623,03 $ 727.225,05
$ 29.988,25 $103.531,96
$ 21,23 $ 7,02
192 clientes al trimestre 768 clientes al afio

Demanda insatisfecha del 30,2% de 45302 personas es es igual a 13681 clientes
13681 menos 768 es igual 12913 personas

5,61%

24,59%

Demanda satisfecha es igual 69,8% + 5,61%= 75.41%
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5.7.- Estrategia de crédito rural (VER ANEXO 15 Y 16)

Objetivo. Incrementar participacion en el mercado de la institucion por medio de

la apertura de cuentas y asignacion de créditos al sector campesino.

Objeto. Incentivar la produccion agricola y ganadera en el sector campesino en

la zona rural de una manera personalizada.

Justificacion.- Con la asignacién de créditos al sector campesino y ganadero se
dinamizara la economia del sector rural y se incrementara la cuota del mercado

de la institucion.

Desarrollo.- La presente estrategia se enfoca a la creacion de un nuevo producto
financiero que consiste en la visita personalizada a campesinos y ganaderos de
la provincia del Carchi con la finalidad de realizar agrupaciones a quién dirigir
micro créditos en la modalidad de garantias solidarias con una tasa de interés
establecidas en la ley.

Procedimiento.

1.- Asignacion de un oficial de crédito especializado en areas comunales.
2.- Establecer hoja de ruta para las respectivas visitas

3.- Capacitacion a diferentes comunidades sobre el nuevo producto crediticio
4.- Conformacién de los grupos

5.- Establecimiento de directiva

6.- Fijacion de un nombre para el grupo solidario

7.- Recepcion de solicitudes y demas requisitos

8.- Verificacion de la informacion y direcciones del grupo solidario

9.- Andlisis de crédito

10.- Comité de crédito

11.- Aprobacion de crédito

12.- Reunion con el grupo para firma de pagaré

13. Despacho de crédito

14. Establecimiento de lugar y fecha apropiado para la recaudacion
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Proceso de microcrédito rural

PROCESO DE MICROCREDITO RURAL

Fase

Socializacién

Ingreso de crédito y analisis

Aprobacién y despacho

)

Asesor de
micro Rural

Asignacion de un oficial de
crédito por parte de la
institucion

Elaboracién de un ahoja de
ruta con posibles puntos de
capacitacion

Llamada telefénica a
jefe politicos de
diversas
comunidades de la
provincia del Carchi
para reunién con
personas del sector

TRASLADO A LAS
COMUNIDADES
ANTERIORMENTE
CONFIRMADA UNA REUNION

Reuniény
socializacién con las
personas de la
comunidad

Conformacién de
Grupos Comunales y
establecimiento de
la directiva de los
mismos

Presentacion del
nombre del grupo
comunal

Requisitos para
Microcrédito
. Copia de Cedula

. Copia de
certificado de
votacién

. Copia de Predio

urbano

Indicativo de
Documentos para la
realizacién de
Microcrédito
Comunal

TRASLADO A LAS
COMUNIDADES
ANTERIORMENTE
CONFIRMADA UNA REUNION

O Q Reunién con
) Grupo Comunal
A Recepcién de

requisitos para
otorgamiento

de microcrédito

comunal

Requisitos para
Microcrédito

. Copia de Cedula

. Copia de certificado
de votacion

. Copia de Predio
urbano

. Y acta de
conformacién de
grupo

Fijacién de
Montos
individuales

Movilizacién a la
agencia para ingreso
de informacién
financiera del grupo

Ingreso de
Informacion en
plantillas de
programa EXCEl y
revisién de Buro de
crédito de cada
integrante del grupo

Impresién de
Documentacién

Documentacién de Crédito
. Acta de constitucion

. Hoja de ruta del
crédito
. Ficha de verificacion

del domicilio

. Copia de cedula

. Carta de servicios
bésicos

. Solicitud del crédito
del grupo comunal.

. Solicitudes del crédito

por socio
. Autorizacién del buro
Y del crédito.
7 . Informe del buro del
crédito.

. Formulario

Movilizacién a la
comunidad para
legalizacidén de la
documentacién

Comité de
crédito

Crédito
aprobado por
jefe de agencia

Emisién del
Pagare para su
debida
legalizacion

Pagare

Movilizacién a la
localizacién del
grupo para
legalizacion del
pagare

Legalizacion de
pagare y fijacion de
primera reunion
para cobro de la
primera letra

Documentacién de Crédito
. Registro de reuniones y
pagos
. Reglamento interno del
grupo comunal
. Croquis del lugar de la
reunion

Movilizacién a la
agencia para
liquidacion del
crédito

Despacho de crédito
en la cuenta
personal de cada
uno de los
integrantes del
grupo

Archivar toda la
informacion del
crédito en el file del
grupo comunal

Figura 49: Microcrédito rural
Elaborado por: Los autores
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Tabla 73

Presupuesto estrategia de crédito rural

PRESUPUESTO

CONCEPTO

VALOR TRIMESTRAL

VALOR ANUAL

ALIMENTACION

(Para tres dias en semana) $ 180,00 $ 720,00

(TS:nTEUZSS;E $ 120,00 $ 480,00

:rl;t/:ngrl;wibﬁoZ equipo celular) $ 268,80 $ 1.075,20

g;l—;i)eiinGﬁ';il)ovihiculo) $ 36,00 $ 144,00
TOTAL $ 604,80 $2.419,20

ESTRATEGIA

META: $210.000,00 | $840.000,00

INTERES INGRESO

2.5% MENSUAL

MONTO 1500 usd por persona

105 personas

420 personas

Plazo 2 afos

Ingresos 228964,05
Gastos 2419,2
Depreciacion 286,72
Utilidad 226258,13
Depreciacion 286,72
Flujo neto de caja 226544,85

Elaborado por: Los autores

- 228 -




Tabla 74

Tabla de amortizacién

TABLA DE AMORTIZACION

PERIODO | AMORTIZACION cuota | 'NTERES| <\ po
0 i i i 1500,00
1 4637 8387 3750 | 145363
2 47,53 83,87 36,34 | 1406,10
3 48.72 8387 3515 | 1357,39
4 49.93 8387 3393 | 1307.45
5 51,18 83,87 32,69 | 125627
6 52,46 8387 3141 | 120381
7 5377 8387 3010 | 1150,03
8 5512 83,87 2875 | 1094,91
9 56,50 8387 2737 | 103842
10 57.01 8387 2596 | 98051
11 59,36 83,87 2451 | 921,15
12 60,84 8387 2303 | 86031
13 62,36 8387 2151 | 797.95
14 63,02 83,87 10,95 | 734,03
15 6552 83.87 1835 | 66851
16 67.16 8387 16,71 | 601,35
17 68.84 8387 15.03 | 532,52
18 70,56 8387 1331 | 461,96
19 72.32 83.87 1155 | 389,64

20 7413 8387 9.74 | 31551

21 75.98 8387 789 | 23953

22 7788 8387 599 | 16165

23 79.83 8387 404 81.82

24 81,82 83.87 2.05 0,00
TOTAL 1500,00 2012.86 512,86

Elaborado por: Los autores
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VAN = 226544,85 233341,2 240341,4 247551,67 254978,22 262627,57
(1+0,3)M1 (1+0,3)"2 (1+0,3)"3 (1+0,3)M4 (1+0,3)A5 (1+0,3)"6
$ 219946,46 $138071,72 $109395,28 $86674,72 $ 68673,05 $ 54410,18
VAN = $677171,41 - $631792,00
VAN = $45379,41
Tabla 75
Indices Financieros
Aflos  |FLUJO NETO DE FLUJOS FLUJOS
CAJA ACTUALIZADOS | ACUMULADOS
0 - $631792,00f - $631792,00 — $631792
1 $226544,85 $219946,46| - $411845,54
2 $233341,20 $138071,72| — $273773,82
3 $240341,43 $109395,28| — $164378,54
4 $247551,67 $86674,72 - $77703,82
5 $254978,22 $68673,05 - $9030,77
6 $262627,57 $54410,18 $45379,41

Elaborado por: Los autores

PRI

6 ANOS, 2 MESES, 1 DIA
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5.8.- Estrategia de turno ganador semanal (VER ANEXO 13 Y 14)

Objetivo. Satisfacer al socio/cliente por la visita realizada a la institucion mediante

la asignacion de un premio directo.
Objeto. Mejorar la atencién al socio/cliente

Justificacion.- Esta estrategia se realiza con la finalidad de conquistar al cliente e

incentivar las visitas a la institucion, beneficiAndose de un premio directo.

Desarrollo.- Para dar cumplimiento a esta estrategia es necesario la instalacion
de un nuevo sistema que permita medir la satisfaccion del cliente y determinar un
ganador del premio, mediante una programacion digital.
Procedimiento

1.- Elcliente se acerca a la ventanilla a realizar su transaccion.

2.- Atencion al cliente

3.- Informacién de la promocién al cliente

4.- Calificacion del cliente y participacion de la promocion

5.- Seleccion del ganador.
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El turno ganador

AREA DE CAJAS

EL TURNO GANADOR

Socio-cliente se
acercaala
ventanilla a realizar

su transaccién

Socio es atendido
por el funcionario
de atencion al
cliente o recibidor
pagador

Y

Funcionario
informa al socio.
Cliente de la
presente promocion

Diptico con la
informacion de la
promocion

Socios clientes
calificaran la
atencion recibida asi
como también el
turno en el que ellos
estan participa por
el premio directo
mediante el
sistema calificador
de atencién al

cliente

El socio se hara
acreedor al premio
acorde al numero
de turno que este
seleccionado como
ganador

Entrega de Premio a
socio cliente
ganador

Calificador de
atencion al cliente

Figura 50: El turno ganador
Elaborado por: Los autores
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Tabla 76
Presupuesto turno ganador semanal

PRESUPUESTO
CONCEPTO VALOR TRIMESTRAL VALOR ANUAL
Q-MATIC $ 551,60 $ 2.206,40

(Instalacién)

ELECTRODOMESTICOS
( DVE, Plachas, Licuadoras, $ 685,50 $2.742,00
Radiograbadora)

TOTAL $ 1.237,10 $ 4.948,40

Elaborado por: Los autores

ESTRATEGIA

COSTO EFECTIVIDAD = Gastos de la estrategia

Numero de beneficiarios

COSTO EFECTIVIDAD = $4.948,40
19058
COSTO EFECTIVIDAD = $0,26
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5.9. Estrategia de servicio personalizado de crédito
Objetivo. Mejorar la atencion al socio/cliente mediante un oficial de crédito que
realice asesoria personalizada para la asignacion de créditos.

Objeto. Incrementar el nivel de colocacién de dinero en el mercado local.

Justificacion.- La presente estrategia esta enfocada a brindar una mejor atencion
al cliente y a la vez incrementar la participacion del mercado a través de
asesorias personalizadas que incentiven al socio/cliente a formar parte de la

institucion y beneficiarse de sus productos y servicios.

Desarrollo.- Para la puesta en marcha de esta estrategia es necesario la
contratacién de un ejecutivo con experiencia laboral en crédito que contenga el
perfil adecuado para desempefias las actividades encomendadas por la
institucién, las mismas que estdn enfocadas a prestar un mejor servicio
personalizado al socio/cliente que permita estimular la apertura de cuentas y
asignacion de créditos.
Procedimiento

1.- Proceso de seleccion de personal cinco dias

2.- Induccién al nuevo ejecutivo dos dias

3.-Buscar mercados objetivos quince dias

4.- Establecer cronogramas y plan de visitas un dia

5.- Visitas al mercado objetivo

6.- Entrega de hoja de ruta e informes
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Crédito personalizado

Asesoria de crédito personalizado

Area de Crédito

Proceso de

seleccién a

ejecutivo de
crédito

Persona
seleccionada segun
politicas de la
institucion

Induccién al nuevo
empleado de las
actividades que
realiza la
institucion en el
sector financiero

Capacitacién al
nuevo empleado
en lo referente a
sus tareasy
obligaciones que
debe realizar

Asesor debe buscar
nuevos nichos de
mercado en la
provincia de Carchi
y brindar asesoria
personalizada

Asesor realizara un
cronograma y plan
de visitas a puntos
estratégicos de la
provincia como de
la localidad

Hoja de
Ruta

Visita al mercado
objetivo de la
localidad y de la
provincia

Realizacion de

Informes y entrega

de hojas de ruta
realizadas

Figura 51: Crédito personalizado

Elaborado por: Los autores
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Tabla 77
Presupuesto servicio personalizado de crédito

PRESUPUESTO
CONCEPTO VALOR VALOR ANUAL
TRIMESTRAL
SUELDO $ 2.045,75 $ 8.183,00
TRANSPORTE $ 36,00 $ 144,00

PLAN CELULAR

(internet, minutos, equipo $ 268,80 $1.075,20
celular)

TOTAL $ 2.350,55 $ 9.402,20

Elaborado por: Los autores

META $ 300.000,00 $ 1.200.000,00
CREDITOS 43 170
TRIMESTRE UNO 16,74%

Ingresos 622324,15
Gastos 29668,29

Ingresos Descontados $ 597.326,05

Egresos Descontados $ 28.476,55

COSTO BENEFICIO $ 20,98

PROPUESTO

Ingresos 672125,65
Gastos 32018,84

Ingresos Descontados $ 645.127,08

Egresos Descontados $ 30.732,68

COSTO BENEFICIO $ 20,99
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Tabla 78

Presupuesto servicio personalizado de crédito trimestre dos

PRESUPUESTO
CONCEPTO VALOR VALOR ANUAL
TRIMESTRAL
SUELDO $ 2.045,75 $8.183,00
TRANSPORTE $ 36,00 $ 144,00

PLAN CELULAR
(internet, minutos, equipo $ 268,80 $1.075,20

celular)

TOTAL $ 2.350,55 $9.402,20

Elaborado por: Los autores

META $ 300.000,00 $1.200.000,00
CREDITOS 43 170
TRIMESTRE DOS 16,74%

Ingresos 2708565,44
Gastos 106106,55

Ingresos Descontados $ 2.599.765,26

Egresos Descontados $101.844,36

COSTO BENEFICIO $ 25,53

PROPUESTO

Ingresos 2758366,94
Gastos 108457,10

Ingresos Descontados $ 2.647.566,29

Egresos Descontados $104.100,49

COSTO BENEFICIO $ 25,43
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Conclusiones de la propuesta

X/
L X4

X/
L X4

Se logré concluir que con la realizacion de un sistema de gestion de
calidad se logra la optimizacion de recursos organizacionales y permite
una mejor organizacion de los documentos.

Con el sistema de gestion de calidad se lograria un mayor alcance en
los objetivos institucionales considerando la ejecucion de las tareas de
una manera mas precisa y controlada.

Las capacitaciones exigidas por el sistema de gestion de calidad
permitirian mejorar las habilidades y destrezas del personal de crédito
para mayor desemperio de las actividades laborales.

Con el SGC se lograria aumentar la participacion de mercado
considerando que los clientes estan de acuerdo con la realizacion de un

sistema de calidad dentro de la Institucion.

Recomendaciones de la propuesta

X/
L X4

Se considere la propuesta como un modelo de mejora para las
actividades del area de crédito, tomando en cuenta el estudio basado en
las exigencias de la norma 1SO 9001:2008

Incentivar al personal hacia una cultura de mejoramiento continuo con la
finalidad de conseguir ideas y mentalidad positiva hacia el cambio
organizacional.

Evaluar al personal después de cada una de las capacitaciones
facilitadas con la finalidad de conseguir mayores beneficios a través del
personal de crédito.

Solicitar al personal de crédito un listado de los posibles estudios y/o
analisis de las actividades efectuadas en el dia a dia con la finalidad de

revisar y proponer medidas de mejora si son necesarias.
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Instrumentos

El esta investigacion se empelaron dos sistemas informaticos uno de ellos es
Software SPSS 2.2 con el cual se logro la realizacion de gréaficos estadisticos
con explicaciones técnicas en cuanto a la tabulaciéon de la informacion y el
Sistema Excel 2013 con el cual fue posible el disefio de varias tablas y formatos

para la investigacién y el disefio de la propuesta.

De igual manera se empled el paquete informéatico Microft Visio para el disefio
de diagramas de flujo aplicadas en la propuesta, asi como en varias figuras

explicativas.
En cuanto a instrumentos de reeleccion de la informacién se uso los siguientes:

< Encuesta
< Entrevista

«» Observacion

RECURSOS

Tabla 80
Recursos

Asesoramiento de especialistas en el tema,

Talento Humano funcionarios de la cooperativa Tulcan

Hojas de papel boon tamafia A4, esferos gréficos,

Recursos Materiales Agenda de apuntes, carpetas.
Recursos Bibliograficos Libros obtenidos de la Biblioteca de la UPEC.
Recursos Tecnolégicos Internet, Flash Memory, Computadora, impresora.
Recurso financiero Especie Monetaria
Software Microsoft Visio, Excel, Word, y el sistema SPSS 2.2

Elaborado por: Los autores
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CRONOGRAMA

Tabla 81
Cronograma parte 1

Mar-Abr 2012

May-Jun 2012

Jul-Ago 2012

May-Jun 2013

Jul-Ago 2013

Sep-Oct 2013

Nov-Dic 2013

ene-14

[EMPO
ACTVIDAD

semanas

semanas

Semanas

Semanas

semanas

semanas

Semanas

Semanas

4] 6

4] 6

4 ] 6

8]2]|416

214168

21416(8

21416(8

213

CAPITULO 1

Planteamiento de problema
Formulacion de problema

Delimitacion

Justificacion

Obijetivos

CAPITULO 2

Antecedentes investigativos

Fundamentacion legal

Fundamentacion filosofica

Fundamentacion Cientifica

Idea a Defender

Variables

CAPITULO 3

Modalidad de la investigacion

Tipos de Investigacion

Poblacion y muestra

Operacionalizacion de
variables

Recoleccion de la Informacion

Andlisis e Interpretacion

Elaborado por: Los autores
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Tabla 82
Cronograma parte 2

Bibliografia

Anexos

Elaborado por: Los autores
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PRESUPUESTO

Tabla 83

ESTRA ) RECURSOS EN DOLARES
TEGIA NOMBRE DURACION COSTO | OBSERVACIONES
S MATERIAL ECONOMICO TECNOLOGICO TALENTO
HUMANO
VACACIONES CON M CORTO PLAZO 4000 1200 800 6000 Estrat.(?gla pa,ra'mejorar la
A FAMILIA atencion al publico
CREDITO RURAL CORTO PLAZO | 15552 144 720 g PO Rl S
B cuota de mercado
TURNO GANADOR CORTO PLAZO | 2742 2206,4 apg s | SIS PENE WIS
C atencion al publico
SERVED) Estrategia para incrementar
PERSONALIZADO DE  |CORTO PLAZO 144 1075 8183,00 9402 | -0 dg m%rca do
D |CREDITO
TOTAL 8297 1488 3281,4 9703 22770
Presupuesto

Elaborado por: Los autores
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X/
L X4

X/
L X4
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ANEXO 1

Solicitud de autorizacion de realizacion de tesis por parte de la direccion de

escuela.

Tulcan, 30 de mayo del 2012
Oficio N°426-12-UPEC-AEM

SefAor. Economista

Edwin Eglies

GERENTE GENERAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TULCAN
Presente

De mi consideracion:

La Direccion de la Escuela de Administracion de Empresas y Marketing, expresa un atento
y cordial saludo augurdndole éxitos en las labores que viene desarrollando al frente de tan
importante Institucion.

El presente tiene como finalidad solicitar de la manera mas comedida se brinde la
apertura a los senores: Jefferson Fernando Benavides Quintero con cédula de identidad
No. 040151395-7 y John Byron Villota Delgado con cédula de identidad No. 040125364-6
estudiantes de décimo nivel, para que puedan realizar el trabajo de investigacion
mediante la aplicacion de una encuesta y entrevista al personal administrativo de la
Institucion a su direccion, para obtener informacion referente a procesos operativos,
talento humano y responsabilidad social, informacion que contribuird al desarrollo del
Tema “Analisis de la calidad del servicio y la participacion de mercado de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Tulcan LTDA. En la provincia del Carchi”, datos que serdan de gran
utilidad para el desarrollo de la investigacion; cumpliendo asi con uno de los requisitos
previos a la obtencion del titulo como Ingenieros en Administracion de Empresas y
Marketing, estos datos son requeridos especificamente para fines académicos.

S0

En la seguridad de contar con su valiosa colaboracién me suscribo> """

Atentameapte,

Ing. Gladys Urgilés
DIRECTORA DE LA ESCUELA DE
ADMINISTRACION DE EIMIPRESAS Y MIARKETING
GU/re
BECLE PO
S Cs 1z

&hzo

Figura 52: anexo 1
Elaborado por: Los autores
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ANEXO 2

Autorizacion por parte de la institucion para realizar el proyecto de tesis con el

nombre y apoyo de la COAC Tulcan.

iV
oy P U’ 8

Tulcdan, 24 de noviembre de 2011 J:j , pehd® @
Ty s ) 3 -g,t
ToF A leﬂy}ﬁ 0

Economista. (32> 5 b
Nathalia Chamorro 3
GERENTE GENERAL COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TULC.

Presente

De nuestra consideracion.-

Reciba un atento y cordial saludo a la vez desedndole toda clase de éxitos en sus
funciones..

Como estudiantes de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi y préximos a
obtener nuestro titulo profesional en Ingenieria Comercial, solicitamos de la manera
mds comedida y si es posible, nos autorice utilizar el Nombre de la Institucion en
nuestra Tesis de Grado asi como también nos puedan facilitar documentacion
referente a: Procesos operativos del drea comercial, talento humano y sobre
responsabilidad_social. ya que como pasantes y ex trabajadores de Ian prestigiosa
Cooperativa queremos realizar nuestra investigacion de Tesis con un proyecto que
beneficie y aporte tanto a la Institucion como a nosotros.

Esperando que nuestra peticion sea acogida anticipamos nuestros mds sinceros
agradecimientos

Atentamente:

(&4 0401513957 oI 0401253646

5,

3

A

Figura 53: anexo 2
Elaborado por: Los autores
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ANEXO 3

Solicitud y autorizacidén de cuentas activas de la institucion por agencias en la

provincia del Carchi.

TULCAN 28 de Octubre del 2013

TG puup  GUTLAR
PROPOR CLo b i LA

Eco. Natalia Chamorro _DVFoRMA CLob  S0U Cu’/BD/} i

y Y e iEe OF Cl
Subgerente de Negocios de la Cooperativa Tulcdn N EXF )l‘figgk L o
Presente AN CO0P Vi »

S E’;’/gﬁ/cmm
ECON. NATALIA CHANS

. . ERENTE DE NEGC -
De nuestras consideraciones: s

Reciba un Cordial y atento saludo de nuestra parte y a la vez desearle éxito en las

labores darias que viene desemperiando.

Mediante el presente queremos dar a conocer que estamos encaminados en nuestro
trabajo de tesis y nuestra siguiente tarea es realizar un estudio de los procesos
correspondientes de las dreas de cajas y servicios cooperativos, asi conio también
conocer el crecimiento de socio clientes de la institucion de los ultimos tres afios
(numero de de socios), por tal motivo solicitamos de la manera mds comedida autorice
a quien corresponda nos facilite dicha informacién con la finalidad de analizar y

proponer medidas de mejora.

Por la gentil atencién que se da al presente anticipamos nuestros agradecimientos.

. Atte. i
e : &; < ’;V{{:‘ DT /,Ldédf £ 3 ﬁ
;V_"’.ﬂ__,.f. ~/Ap) : _, ; 'm,__) L’ fv,.)
: .{g%ron Villota Jeffersonlﬁernando Benavides
 CL 040125364-6 CIL 040151395-7

Figura 54: anexo 3
Elaborado por: Los autores
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ANEXO 3.1

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "TULCAN" LTDA.
ACTIVOS INACTIVOS DE DICIEMBRE DEL 2013 - FEBRERO DEL 2014

OFICINAS
MATRIZ 20329 20355 8138 20409 8160 0 0
JULIO ANDRADE 1558 1585 557 1593 564 0 0
HUACA 1629 1648 545 1663 556 0 0
SAN GABRIEL 7565 7582 3141 7601 3161 0 0
QuITO 7621 7647 7096 7699 7113 0 0
EL ANGEL 2209 2224 693 2230 714 0 0
IBARRA 4747 4833 870 4882 893 0 0
BTOTA 45658 45874 040 460 0 O O
TOTALES 66.578 66.914 67.238 0 0

CONSOLIDADO, CORTE FEBRERO 2014

SOCIGSIACIIVOSINACGIVESANG TOTAL DE CUENTAS ACTIVAS EN LA

MESES ACTIVOS INACTIVOS TOTAL PROVINCIA DEL CARCHI

DICIEMBRE 201 45658 20920 66578

ENERO 2014 45874 21040 66914 AGENCIA CANTIDAD
FEBRERO 2014 46077 21161 67238 MATRIZ 20409
MARZO 2014 0 0 0 JULIO ANDRADE 1593
ABRIL 2014 0 0 0 HUACA 1663
MAYO 2014 0 0 0 SAN GABRIEL 7601
JUNIO 2014 0 0 0 EL ANGEL 2230

TOTAL DE CUENTAS

JULIO 2014 0 0 0 ACTIVAS 33496
AGOSTO 2014 0 0 0

Figura 55: anexo 3.1
Elaborado por: Los autores
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ANEXO 4

Aplicacion de encuestas a los socios de la COAC Tulcan

Figura 56: anexo 4.1
Elaborado por: Los autores

Figura 57: anexo 4.2
Elaborado por: Los autores
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ANEXO 5

OBSERVACION DIRECTA DE LA ATENCION AL CLIENTE EN LAS
COOPERATIVAS FINANCIERAS DE LA PROVINCIA DEL CARCHI.

COOP. TULCAN AGENCIA JULIO ANDRADE

Www.coup[ukanmm

Figura 58: anexo 5.1 Figura 59: anexo 5.2
Elaborado por: Los autores Elaborado por: Los autores

>ro' un veh:cu/o
codo ocasuon Vi

ﬁ‘j’

Figura 60: anexo 5.3
Elaborado por: Los autores
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COOP. TULCAN AGENCIA HUACA

Figura 61: anexo 5.4 Figura 62: anexo 5.5
Elaborado por: Los autores Elaborado por: Los autores

COOP. TULCAN AGENCIA SAN GABRIEL

.} www.cooptulean.com

—— :

Figura 63: anexo 5.6
Elaborado por: Los autores
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COOP. TULCAN AGENCIA EL ANGEL

Figura 64: anexo 5.7
Elaborado por: Los autores

Figura 65: anexo 5.8 Figura 66: anexo 5.9
Elaborado por: Los autores Elaborado por: Los autores
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COOP TULCAN AGENCIA TULCAN

Figura 67: anexo 5.10
Elaborado por: los autores

Figura 68: anexo 5.11
Elaborado por: los autores
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AGENCIAS COOP. PABLO MUNOZ VEGA

AGENCIA SAN GABRIEL AGENCIA MIRA

Figura 69: anexo 5.12 Figura 70: anexo 5.13
Elaborado por: Los autores Elaborado por: Los autores

AGENCIA BOLIVAR

Figura 71: anexo 5.14 Figura 72: anexo 5.15
Elaborado por: Los autores Elaborado por: Los autores
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COOPERATIVA PABLO MUNOZ VEGA MATRIZ

Figura 73: anexo 5.16
Elaborado por: Los autores

Figura 74: anexo 5.17
Elaborado por: Los autores
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ATENCION AL CLIENTE

)

Figura 75: anexo 5.18
Elaborado por: Los autores

AREA DE CAJAS, COOPERATIVA PABLO MUNOZ VEGA

Figura 76: anexo 5.19
Elaborado por: Los autores
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SILLAS DE ESPERA COOPERATIVA PABLO MUNOZ VEGA

Figura 77: anexo 5.20
Elaborado por: Los autores
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AGENCIAS COOP. 29 DE
OCTUBRE EI ANGEL

Figura 78: anexo 5.21
Elaborado por: Los autores

Figura 79: anexo 5.22
Elaborado por: Los autores

AGENCIA COOP. 29 DE OCTUBRE TULCAN

Figura 80: anexo 5.23
Elaborado por: Los autores
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ANEXO 6

Solicitud y aprobacion de la realizacion de entrevistas a personal de

crédito de las agencias de COAC Tulcan correspondientes a la

provincia del Carchi.

Tatiana Delgado

De: Byron Villota [byron.villota@tulcan.com.ec]
Enviado el: martes, 27 de mayo de 2014 14:37

Para: tatiana.delgado@tulcan.com.ec

Asunto: RV: ENTREVISTA

De: Natalia Chamorro [mailto:natalia.chamorro@tulcan.com.ec]

Enviado el: martes, 13 de mayo de 2014 8:09

Para: 'Byron Villota'

CC: hugo.vasquez@tulcan.com.ec; janneth.paspuel@tulcan.com.ec; 'Bayarcdo Mier'; 'Liliana Martinez'
Asunto: RE: ENTREVISTA

iza o solicitado ene | presente correo
Atentamente,
"Sembrando un futuro juntos

Econ. Natalia Chamorro
SUBGERENTE DE NEGOCIOS

Telf.: 06-2980-516 Ext. 310
Cel.: 0987435035

De: Byron Villota [mailto:byron.villota@tulcan.com.ec]

Enviado el: jueves, 08 de mayo de 2014 17:24

Para: 'Natalia Chamorro'

Asunto: ENTREVISTA

Estimada Eco. Natalia Chamorro

Por medio del presente queremos solicitar muy comedidamente se nos autorice |a realizacién de una entrevista a
los jefes de agencia y oficiales de negocio de las oficinas: Tulcan, Huaca, Julio Andrade, San Gabriel y el Angel, el
presente trabajo tiene fines académicos y debera ser remitida a este medio lo antes posible.

Por |a gentil atencién g se dé al presente anticipamos nuestros mas sinceros agradecimientos.

Atte.

Byron Villota; Jefferson Benavides

Figura 81: anexo 6.1
Elaborado por: Los autores
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ANEXO 6.2

Fisico de aplicacion de entrevista a oficial de negocios de COAC Tulcan

ENTREVISTA

Nombre: (ABLOS \ﬁicappmgb.

Cargo:  OFcA  NEGOOL)

Area de Trabajo: Oﬂg}))r{)

Institucion: C0OP. 7&@4;),

Profesion: & HALEPBL,

La presente entrevista tiene como finalidad determinar los aspectos positivos y

negativos de la aplicacién de un sistema de gestién de calidad en la Cooperativa
de Ahorro y crédito Tulcan Ltda.

1) Desde su punto de vista por qué piensa usted que los sistemas de calidad en
los procesos financieros han sido poco explorados vy aplicados en las
co/ogerativas de ahorro y crédito de la ciudad del Tulcan.

T8 s

2) Piensa usted que las norma ISO 9000 puede ser aplicada en todas las areas
de la institucion. Explique

o 2. Y .. 2ol O L. flina -
o&ﬂ%jwwm/q ......
Y N T

Figura 82: anexo 6.2
Elaborado por: Los autores
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ANEXO 6.3

3) Segun su opinién piensa usted que la auditoria financiera es mas importante
que una auditoria de calidad, explique?
ﬁ-@@%mm%ﬂ*@%f@wﬂaﬂmd&
Moot . . pinsss. ot 281 Aoy diirion...
L. Jettkt . AW JUOZE e

4) ;Qué persona considera usted que deberia ser la responsable del

funcionamiento del sistema de gestién de calidad? Explique

W/éﬂdp,aa%,w.égﬂfuwqu%so ....... L - S
@w&wuyﬁfe&oﬂfﬁomdm/#ﬁwdf ......
i R > EROERG] 33 B b e g LAV

5) Piensa usted que con la aplicacién de un sistema de calidad en los productos y
servicios financieros, se alcanzaria un mayor posicionamiento y participacion
de mercado?, explique
eep o apndogiatas. . Silivar e colilel sa

e Teddsy. . Con T umanmele, g, Lo, L valiiud

Figura 83: anexo 6.3
Elaborado por: Los autores
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ANEXO 6.4

6) Considerando la cadena de calidad como cree usted que deberia relacionarse
con los procesos financieros R
CXWM,%&LQM/ ...... Mfm?J&J«fléiﬂG ............

8) Cuales son las ventajas y desventajas de aplicar un manual de calidad en el
area de crédito

......... T, M/W%u%uﬂ,%q&j/wwm@mﬁ
s Bt le 20l PO LR et

Figura 84: anexo 6.4
Elaborado por: Los autores
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ANEXO 6.5

9) Cuales son las consecuencias operativas de no realizar manuales y procesos
de crédito

&WQMMJM?’HMMW
..... e Gﬁgauwdamaum@,«&yﬂwad&zm
b oot X TR, 2000 cooly af,

Figura 85: anexo 6.5
Elaborado por: Los autores
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ANEXO 7

Autorizacion para aplicacion de check list en el area de crédito.

Tulcdn 10-Junio -2013

Eco. Natalia Chamorro Feop (16O UAS LAE ipl B
. VO ELPILE
Sub gerente de Cooperativa de ahorro u crédito Tulcan Ltda. DOBR EX V2% AT

e A PESUCEL A

e EUN IAACLOR OF7 LA
PE PECPLPS A @F/aésdf
DE CAHPACeoES & ,’72’3/«66)2:
N LOS cefES DE CLEDITT
” s W sEFE_E CPPRRUILE
e as ¢ 5 3 | o

Reciba un cordial y atento saludo de nuestra parte y a la vez desearle éxitoLen
27
diarias que viene desemperiando en tan prestigiosa institucion. OF, / 7€

Mediante el presente queremos dar a conocer que estamos encaminados en nuestro trabajo de
tesis para la obtencion de nuestro titulo profesional y gracias al apoyo recibido por vuestra
parte hemos alcanzado avances considerables. Nuestro préximo avance es determinar la
calidad de los productos y servicios ofrecidos por la institucion en las dreas de crédito y
captaciones y para ello es necesario se nos permita realizar una evaluacion a los funcionarios
que laboran en estas dreas con la finalidad de realizar un andlisis y proponer medidas de
mejora.

Por la gentil atencién que se brinde dar al presente desde ya anticipamos nuestros mds sinceros
agradecimientos.

) Atentamente.

Byron Villota
C.I. 0401253646

Para constancia de lo antes mencionado adjuntamos modelo de evaluacién a ser aplicada.

Hufsorlodse

Figura 86: anexo 7
Elaborado por: Los autores
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ANEXO 8

Check list aplicado a los oficiales de negocios de COAC Tulcan

I/ L@l X‘J, REQUISITOS DEL PRODUCTO Y COMINICACION CON EL CLIENTE
a
23|Para el desarrollo de un nuevo producto se toma en cuenta las exigencias de los socios o
24|Para el lanzamiento de un producto se toma en cuenta aspectos legales [
P Cada producto cuenta con un registro o evaluacion de la satisfaccion que éste
CHECK LIST COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TULCAN 2 e ” B o q
) NG proporciona
- s APLICA 26 Cada producto cuenta con un plan de difusion eficaz y veridico sobre los beneficios /
REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION que este aporta g
1}l-a secuencia e interaccion de procesos esta acorde con la satisfaccion del cliente 27|Cada producto financiero cuenta con un plan de desarrollo y mejora >
2|Existen recursos suficientes para apoyar la calidad de los procesos 1
REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION PRESTACION DEL SERVICIO
3IExistcn declaraciones documentadas de politicas y objetivos de calidad | 28[Cada uno de los productos sigue un plan de cumplimiento anual © periodico 7
a[Poseen un manual de calidad para cada uno de los procesos b 79 En cada uno de los productos el funcionario encargado tiene la adecuada capacitacién y
CONTROL DE LA DOCUMENTACION del mismo
&Se realiza un estudio por parte de la direccién para encaminar al personal hacia el 30]En cada arca de trabajo se cuenta con obijetivos de calidad en el servicio P
C"rﬁp"m'emo ce requ'f"f’s delclients, legales y reglamentarios? - Para la adecuada comercializacion del producto se dispone de recursos tecnolégicos
Existe un claro entendimiento en cada uno de los procesos que deben seguirse hasta el e /
6| LS X3 v eficaces 7
cumplimiento de la actividad.
7]Los documentos son legibles y ficilmente identificables. - ~ - o
= - - _— - VALIDACION DE LOS PROCESOS
S sa, actualiza y & 2 sumentos cua °s necesari , = . o
S SO 7Y FPLC98 SOcumentos Suanco S necesanio 32|Cada producto sigue un proceso debidamente calificado y documentado p
Se previene el uso inadecuado de documentos obsoletos en caso de mantenerlos - - - -
N bl il ar vanin v 33|Cada proceso identifica los elementos de entrada y salida P
CONTROL DE LOS REGISTROS 34 Los productos financieros son evaluados y medidos segin la caracteristicas naturales
10|Existe un procedimiento documentado para llevar un control adecuado de los registros o de estos
11|Son claros y facilmente identificables cada uno de los registros - PROPIEDAD DEL CLIENTE
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 35|La base de datos_de los socios y clientes maneja niveles de seguridad F
lzr te evidencia y compromiso por parte de la direccién en cuanto a mejora o
continua de procesos y procedimientos CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO
ENFOQUE AL CL'ENTI"_ 36|Existe un adecuado seguimiento de los productos financicros o
SUACIUrS &S attactiva ¥ "'d“”_ada para la atencion al cliente X 37|La institucién cuenta con equipos para realizar seguimiento de sus productos
dad en el proceso de atencion » i = -
7 s ~agern = 38|Existe un control para cada producto financiero
15 Los requisitos de prestacion del servicio son facilmente alcanzados por ¢l socio o
cliente v
POLITICAS DE CALIDAD MEDICION Y MEJORA
16|28 politicas de calidad estan enfocadas al cumplimiento del propésito de la 7 39| La institucion cuenta con una adecuada planificacion de sus productos 4
organizacion 40| Posee un plan de mejora para cada uno de sus productos 5
i zjora p: P
17|Las politicas de calidad son conocidas por los funcionarios #- 41[Posee un plan de seguimiento_para cada uno de sus productos &
18{Se dan a conocer las politicas por algin medio de informacién. P = 42|Existe un andlisis de lo que cada producto brinda al socio - cliente H
Se emplea métodos o herramientas técnicas para el analisis de la informacion
REALIZACION DEL PRODUCTO 43 P N K Al
= o - de los productos financieros
19]Los productos financieros (ueron desarrollados en base a una politica de calidad ¥
20]Los productos financieros fueron desarrollados en base a una planificacion ¥ -
22|5¢ realiza una medicion de la satisfaccion que proporciona cada uno de 1os i SATISFACION AL CLIENTE
productos financieros o 44|Se aplica métodos de recoleccion de datos hacia los socios clientes
22|Cada uno de los productos financieros cuentan con un estudio o registro de creacion v 45 Quc pcnUd’C‘déd £ f"l a'?("iIPIICi‘n méados db rl‘:colecclén .de datos -
46|Existe una planificacion idénea para el levantamiento de la informacién

Figura 88: anexo 8.2
Elaborado por: Los autores

Figura 87: anexo 8.1
Elaborado por: Los autores
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47|

Posee la institucion requisitos base para medir la satisfaccién de sus socios clientes

70IExis!e un andlisis de auditoria en cada uno de los procesos

SEGUMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

INFORMACION DE ENTRADA PARA LA REVISION

Meétodos para el seguimiento y evaluacion de cada uno de los procesos

71

La ejecucion de los procesos encaminan a un resultado conforme para el cliente

Existe puntos de aseguramiento del nivel de la eficiencia para cada proceso

72

existen estandares o indicadores para cada proceso

La secuencia de procedimientos permite comodidad del cliente

73|Existen opciones de mejora propuestas por los miembros de la organizacién

AV AN AN

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO

Se_realiza un analisis de los productos Pre venta

RESULTADOS DE LA REVISION

Seguimiento de los productos Post venta

Se andlisa las caracteristicas del producto ofertado

Se realiza estudios por parte de la direccion para aplicar medidas de mejora en los
Drocesos

ANALISIS DE DATOS

se toma en cuenta los requisitos del cliente en cada uno de los cambios realizados

Se provee de recursos necesarios para los cambios realizados

54]Se analiza la satisfaccion de los socios clientes en cada uno de los productos

Se emplea estadisticas de satisfaccion del cliente para la mejora del servicio o los
productos

N\

Se analizan datos de las caracteristicas de los productos para mecjorar la calidad del
roducto

MEJORA CONTINUA

Existe un plan de mejora continua

Existe una politica de calidad en cada 4rea de la institucion

Se conoce de objetivos de calidad que permitan mejorar continuamente

SN NN

existe recoleccion de datos en lo referente a inconformidades del servicio o producto

En caso de inconformidad se analizan las causas para la debida correccion

Se aplican medidas de correccion para las anomalias que se presenten en el producto o
servicio

NINAN

PLANIFICACION

Objetivos de la calidad

Las funciones del personal estan acordes al cumplimiento de los objetivos de calidad

r
64]Los objetivos de calidad son medibles y alcanzables 7
Se mantiene la integridad del sistema de gestién de la calidad cuando se planifican e
65]. 2 O 2 o
implementan cambios en los objetivos de calidad
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
GGILas responsabilidades y autoridades estan definidas dentro de la organizacion l/

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

67

Existe un representante que haga reemplazo a la direccién en caso de ser ausente

68|

Existe un sistema de comunicacion interno apropiado y eficiente

69

Las oportunidades de mejora son analizadas y evaluadas

PROVISION DE RECURSOS

77

Existe suficiente predisposicion de la direccion para asignacion de recursos necesarios
para conllevar la mejora de procesos.

78iLos recursos disponibles se encuentran a un facil alcance al momento indicado.

RECURSOS HUMANOS

80

El personal encargado de los procesos tiene un conocimiento claro de cada uno de
ellos

El personal posee habilidades y destrezas para llevar acabo los procesos

81

Existen capacitaciones periodicas para el personal

Competencia, formacién y toma de conciencia

82|

Se determina la competencia necesaria para el personal

83

Se concientiza al personal de la importancia del cumplimiento de las actividades

|encaminadas al cumplimiento de los objetivos de calidad

INFRAESTRUCTURA

84

Existe un a infraestructura apropiada para la prestacion del servicio

85

Las 4reas de trabajo cuentan con un espacio considerable y comodo para el socio y
cliente

86

Posee tecnologia apropiada y suficiente para la prestacién del servicio

87

Existen servicios de apoyo tales como trasporte, comunicacion o sistemas de

linformacién

AMBIENTE DE TRABAJO

88[Exisle comunicacion verbal y apropiada entre compafieros de trabajo

N\

89|Existe apoyo y confianza por parte de los compafieros de trabajo

90]Se aplican principios y valores morales en el desempefio de actividades

Figura 89: anexo 8.3

E

laborado por: Los autores

Fig

ura 90: anexo 8.4

Elaborado por: Los autores
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ANEXO 9

Check list tabulado aplicado a los oficiales de negocios de la COAC Tulcan en la Provincia del Carchi

CHECK LIST COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

TULCAN Crédito
si|no AP’\I‘_(I)CA sl Sl | %sl NO NO [%NO | TOTAL% | cyaiinaones
REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION 0 0 0 0 0 0
1|La secuencia e interaccion de procesos esta acorde con la satisfaccion del cliente 1 1 4 80 1 20 100 5
2| Existen recursos suficientes para apoyar la calidad de los procesos 1 1 4 80 1 20 100 5
REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION 0 0 0 0 0 0
3| Existen declaraciones documentadas de politicas y objetivos de calidad 1 1 4 80 1 20 100 5
4|Poseen un manual de calidad para cada uno de los procesos 1 1 20 1 4 80 100 5
CONTROL DE LA DOCUMENTACION 0 0 0 0 0 0
¢ Se realiza un estudio por parte de la direccién para encaminar al personal hacia
el cumplimiento de requisitos del cliente, legales y reglamentarios? 1 2 40 1 3 60 100 5
Existe un claro entendimiento en cada uno de los procesos que deben seguirse
hasta el cumplimiento de la actividad. 1 1 5 | 100 0 0 100 5
7| Los documentos son legibles y facilmente identificables. 1 1 5 100 0 0 100 5
8| Se revisa, actualiza y aprueba documentos cuando es necesario 1 1 5 100 0 0 100 5
o Se previene el uso inadecuado de documentos obsoletos en caso de mantenerlos
por cualquier razén 1 1 4 80 1 20 100 5
CONTROL DE LOS REGISTROS 0 0 0 0 0 0
10 Existe un procedimiento documentado para llevar un control adecuado de los
registros 1 1 3 60 1 2 40 100 5
11{Son claros y facilmente identificables cada uno de los registros 1 1 4 80 1 20 100 5
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 0 0 0 0 0 0
1 Existe evidencia y compromiso por parte de la direccion en cuanto a mejora
continua de procesos y procedimientos 1 1 5 100 0 0 100 5

Figura 91: anexo 9.1
Elaborado por: Los autores
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ENFOQUE AL CLIENTE 0 0 0 0
13| La infraestructura es atractiva y adecuada para la atencion al cliente 1 1 100 0 100 5
14|Existe agilidad en el proceso de atencion 0 4 80 80 4
15 Los requisitos de prestacion del servicio son facilmente alcanzados por el socio o
cliente 1 1 5 | 100 0 100 5
POLITICAS DE CALIDAD 0 0 0 0 0
16 Las p_olitic_rfls de calidad estan enfocadas al cumplimiento del propésito de la
organizacion 1 1 5 | 100 0 0 100 5
17| Las politicas de calidad son conocidas por los funcionarios 1 1 2 40 3 60 100 5
18] Se dan a conocer las politicas por alglin medio de informacion. 1 1 4 80 1 20 100 5
[ oo o] o 0 0
REALIZACION DEL PRODUCTO 0 0 0 0 0 0
19| Los productos financieros fueron desarrollados en base a una politica de calidad 1 1 20 4 80 100 5
20fLos productos financieros fueron desarrollados en base a una planificacion 1 1 5 | 100 0 0 100 5
. Se realiza una medicion de la satisfaccion que proporciona cada uno de los
productos financieros 1 1 3 60 2 40 100 5
- Cada _l{no de los productos financieros cuentan con un estudio o registro de
creacion 1 1 4 80 1 20 100 5
0 0 0 0 0 0
REQUISITOS DEL PRODUCTO Y COMUNICACION CON EL CLIENTE 0 0 0 0 0 0
2 Par_a el desarrollo de un nuevo producto se toma en cuenta las exigencias de los
S0CIos 1 1 4 80 1 20 100 5
24]Para el lanzamiento de un producto se toma en cuenta aspectos legales 1 1 5 | 100 0 0 100 5
2 Cada pr.oducto cuenta con un registro o evaluacion de la satisfaccion que éste
proporciona 1 1 4 | 80 1| 2 100 5
2% Cada producto cuenta con un plan de difusion eficaz y veridico sobre los
beneficios que este aporta 1 1 100 0 0 100 5
27| Cada producto financiero cuenta con un plan de desarrollo y mejora 1 1 100 0 0 100 5

Figura 92: anexo 9.2
Elaborado por: Los autores
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PRESTACION DEL SERVICIO 0 0 0 0 0 0
28| Cada uno de los productos sigue un plan de cumplimiento anual o periédico | 1f 11 1| |4 80 1 20 100 5
2 En cada uno de los productos el funcionario encargado tiene la adecuada
capacitacion del mismo 1| 1f 1 1| |4 80 1 20 100 5
30|En cada area de trabajo se cuenta con objetivos de calidad en el servicio 1 1f 1 1| |4 80 1 20 100 5
31 Para la adecuada comercializacion del producto se dispone de recursos
tecnoldgicos eficaces i 1| 1 1} 1J5 | 100 0 0 100 5
0 0 0 0 0 0
VALIDACION DE LOS PROCESOS 0 0 0 0 0 0
32| Cada producto sigue un proceso debidamente calificado y documentado | 1f 1 1| |4 80 1 20 100 5
33| Cada proceso identifica los elementos de entrada y salida 1| 1f 1 1| |4 80 1 20 100 5
Los productos financieros son evaluados y medidos segun la caracteristicas
naturales de estos 1 1| 1 3 60 2 40 100 5
0 0 0 0 0 0
PROPIEDAD DEL CLIENTE 0 0 0 0 0 0
35]La base de datos de los socios y clientes maneja niveles de seguridad i 1| 1 1) 1J5 | 100 0 0 100 5
0 0 0 0 0 0
CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO 0 0 0 0 0 0
36| Existe un adecuado seguimiento de los productos financieros 1 1| 1] 11 |4 80 1 20 100 5
37|La institucion cuenta con equipos para realizar seguimiento de sus productos 1 1] 1 3 60 2 40 100 5
38| Existe un control para cada producto financiero 1 1] 1 3 60 2 40 100 5
0 0 0 0 0 0
MEDICION Y MEJORA 0 0 0 0 0
39| La institucion cuenta con una adecuada planificacion de sus productos | 1| 11 1| |4 80 1 20 100 5
40[Posee un plan de mejora para cada uno de sus productos i 1| 1 1| 1J5 | 100 0 0 100 5
41]Posee un plan de seguimiento para cada uno de sus productos 1 1| 1] 1| |4 80 1 20 100 5
42| Existe un anlisis de lo que cada producto brinda al socio - cliente 1 1| 1] 11 |4 80 1 20 100 5
p Se emplea métodos o herramientas técnicas para el anélisis de la informacion
de los productos financieros 1 1| 1} 1| 1|5 | 100 0 0 100 5

Figura 93: anexo 9.3
Elaborado por: Los autores

-273 -



SATISFACION AL CLIENTE 0 0 0 0 0 0
44] Se aplica métodos de recoleccion de datos hacia los socios clientes 1 1 4 80 1 20 100 5
45|Que periodicidad en el afio aplican métodos de recoleccion de datos 0 0 0 0 0 0
46| Existe una planificacion idénea para el levantamiento de la informacion 1 1 4 80 1 20 100 5
o Posee la institucion requisitos base para medir la satisfaccion de sus socios
clientes 1 1 3 60 2 40 100 5
0 0 0 0 0
SEGUMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS 0 0 0 0 0
48| Métodos para el seguimiento y evaluacion de cada uno de los procesos 1 1 4 80 1 20 100 5
49|Existe puntos de aseguramiento del nivel de la eficiencia para cada proceso 1f 1 4 80 1 20 100 5
50{existen estandares o indicadores para cada proceso 1 1 4 80 1 20 100 5
0 0 0 0 0 0
SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO 0 0 0 0 0 0
51]Se realiza un andlisis de los productos Pre venta 1f 1 3 60 2 40 100 5
52| Seguimiento de los productos Post venta 1 1 3 60 2 40 100 5
53| Se andlisa las caracteristicas del producto ofertado 1f 1 4 80 1 20 100 5
0 0 0 0 0 0
ANALISIS DE DATOS 0 0 0 0 0 0
54] Se analiza la satisfaccion de los socios clientes en cada uno de los productos 1 1 3 60 2 40 100 5
55 Se emplea estadisticas de satisfaccion del cliente para la mejora del servicio o los
productos 1f 1 3 60 2 40 100 5
s Se analizan datos de las caracteristicas de los productos para mejorar la calidad
del producto 1 1 3 60 2 40 100 5
0 0 0 0 0 0
MEJORA CONTINUA 0 0 0 0 0 0
57| Existe un plan de mejora continua 1f 1 5 | 100 0 0 100 5
58| Existe una politica de calidad en cada area de la institucion 1 1 4 80 1 20 100 5
59| Se conoce de objetivos de calidad que permitan mejorar continuamente 1f 1 4 80 1 20 100 5
col existe recoleccion de datos en lo referente a inconformidades del servicio o
producto 1 1 3 60 2 40 100 5
61]En caso de inconformidad se analizan las causas para la debida correccion 1f 1 3 60 2 40 100 5
62 Se aplican medidas de correccion para las anomalias que se presenten en el
producto o servicio 1f 1 3 60 2 40 100 5

Figura 94: anexo 9.4
Elaborado por: Los autores
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PLANIFICACION 0 0 0 0 0 0
Objetivos de la calidad 0 0 0 0 0 0
6 Las funciones del personal estan acordes al cumplimiento de los objetivos de
calidad 1 1] 1 5 | 100 0 0 100 5
64{Los objetivos de calidad son medibles y alcanzables 1| 1| 1 4 80 1 20 100 5
65 Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se planifican
e implementan cambios en los objetivos de calidad 1f 1 1 4 80 1 20 100 5
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION 0 0 0 0 0 0
66 Las responsabilidades y autoridades estan definidas dentro de la organizacion 1| 1] 1 5 | 100 0 0 100 5
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION 0 0 0 0 0 0
67|Existe un representante que haga reemplazo a la direccion en caso de ser ausente 1| 1| 1 5 | 100 0 0 100 5
68| Existe un sistema de comunicacion interno apropiado y eficiente 1| 1| 1 3 60 2 40 100 5
69| Las oportunidades de mejora son analizadas y evaluadas 1 1| 1 3 60 2 40 100 5
70| Existe un analisis de auditoria en cada uno de los procesos 1| 1| 1 3 60 2 40 100 5
INFORMACION DE ENTRADA PARA LA REVISION 0 0 0 0 0 0
71{La ejecucion de los procesos encaminan a un resultado conforme para el cliente f 1 1 4 80 1 20 100 5
72|La secuencia de procedimientos permite comodidad del cliente 1| 1] 1 3 60 2 40 100 5
73|Existen opciones de mejora propuestas por los miembros de la organizacion 1 1 2 40 3 60 100 5
RESULTADOS DE LA REVISION 0 0 0 0 0 0
7 Se realiza estudios por parte de la direccion para aplicar medidas de mejora en los
o 1] 1| 1 80 1| 20 100
75{se toma en cuenta los requisitos del cliente en cada uno de los cambios realizados 1l 1| 1 4 80 1 20 100 5
76| Se provee de recursos necesarios para los cambios realizados 1 1| 1 4 80 1 20 100 5
PROVISION DE RECURSOS 0 0 0 0 0 0
77 Existe suficiente predisposicion de la direccion para asignacion de recursos
necesarios para conllevar la mejora de procesos. f 1 1 4 80 1 20 100 5
78| Los recursos disponibles se encuentran a un facil alcance al momento indicado. 1| 1| 1 5 | 100 0 0 100 5

Figura 95: anexo 9.5
Elaborado por: Los autores
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RECURSOS HUMANOS o | o ol o 0 0
79 El personal encargado de los procesos tiene un conocimiento claro de cada uno de
ellos 1 1 4 | 80 1| 20 100 5
80| El personal posee habilidades y destrezas para llevar acabo los procesos 1| 1 5 | 100 0 0 100 5
81| Existen capacitaciones periodicas para el personal 1| 1 4 80 1 20 100 5
Competencia, formacidn y toma de conciencia 0 0 0 0 0 0
82|Se determina la competencia necesaria para el personal 1| 1 4 80 1 20 100 5
8 Se con_cientiza al pers<_)ne_ll de la importgnc_ia del cum_plimiento de las actividades
encaminadas al cumplimiento de los objetivos de calidad 1 1 5 | 100 0 0 100 5
INFRAESTRUCTURA 0 0 0 0 0 0
84| Existe un a infraestructura apropiada para la prestacion del servicio 1| 1 4 80 1 20 100 5
g5 Las.éreas de trabajo cuentan con un espacio considerable y cémodo para el socio
y cliente 1 1 3 60 40 100 5
86| Posee tecnologia apropiada y suficiente para la prestacion del servicio 1 1 3 60 40 100 5
Existen servicios de apoyo tales como trasporte, comunicacion o sistemas de
87\ formacion 1 1| 20 4 | s | 100 5
CLIMA LABORAL 0 0 0 0 0 0
88| Existe comunicacion verbal y apropiada entre compafieros de trabajo 1 1 20 4 80 100 5
89| Existe apoyo y confianza por parte de los compafieros de trabajo 1 1 20 4 80 100 5
90| Se aplican principios y valores morales en el desempefio de actividades 1 1 3 60 2 40 100 5

Figura 96: anexo 9.6
Elaborado por: Los autores
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Tabla 79

Factores externos
F

ANEXO 10
MATRIZ FODA

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Cuenta con los recursos suficientes para la prestacion del senicio

Los empleados conocen a cabalidad los procesos a seguirse para
el cumplimiento del senicio y oferta del producto.

Existe predisposicién por parte de la direccién para implementar
un sistema de gestion de calidad

Infraestructura cuenta con requisitos del cliente

Existe tecnologia apropiada para la prestacion del senicio

Existen politicas de calidad.

Existen capacitaciones periddicas para los empleados

La organizacion cuenta con un plan de desarrollo y mejora del
producto.

La base de datos de los socios y clientes maneja niveles de
seguridad

La direccién no realiza estudios para contribuir al cumplimiento de los
requisitos del cliente

Los funcionarios no conocen a cabalidad las politicas de calidad

No existe planificacién en la creacién de productos

No existe medicién de la satisfaccion que genera cada uno de los
productos

No existe equipo necesario para realizar el seguimiento de los productos
ofrecidos al socio y cliente

No existe control adecuado para cada producto financiero

No existe plan de mejora para los productos

No se realiza andlisis de satisfaccion del socio y cliente en cuanto al
producto que reciben.

No se analizan las causas de inconformidad del producto o senicio.

No se aplica medidas correctivas en productos y senicios encontrados
en el producto.

No existe un sistema de comunicacion interno eficiente
No existe intervencion de auditoria en la ejecucién de senicios y
realizacion de procesos

La secuencia e interaccion de procesos no es cdmoda para el socio y
cliente

No existen opiniones por parte de los empleados para la mejora del
senicio.

Las areas de trabajo no cuentan con el espacio suficiente para la
prestacién del senicio

No existen senicios de apoyo para la prestacion del senvicio

No existe comunicacién adecuada y eficiente por parte del personal
involucrado.

No existe apoyo y confianza por parte de los compafieros de trabajo

No se emplean métodos o herramientas técnicas para el andlisis de la
informacion.

Elaborado por: Los autores
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Tabla 80
Factores internos

OPORTUNIDADES ANENAZAS

FACTORES INTERNOS

clientes

la organizacion.

La exigencia de requisitos de prestacion del senicio de crédito es
facilmente alcanzada por el cliente

Se aplica metodos de recoleccion de datos hacia los socios y

Las politicas de calidad se encuentran enfocadas al propésito de

No se realiza anélisis de productos preventa

No se realiza andlisis de productos post-venta

Elaborado por: Los autores

ESTRATEGIAS MATRIZ FODA

Tabla 81
Estrategias F-O D-O

(F-0O)

(D-0)

1, Aprovechar la disponibilidad de recursos y facil acceso de los
requisitos para el cliente para crear nuevos productos crediticios
enfocados a ciertos segmentos de mercado.

2, Utilizar métodos de recoleccion de datos de los socios y
clientes para realizar ofertas de productos y senicios.

3, Utilizar la tecnologia adecuada para dar a conocer al personal
las politicas de la organizacion y a su vez el enfoque claro de la
vision y mision de la institucion.

4, Crear una politica de calidad que encamine al cumplimiento del
plan de desarrollo y mejora

5, Enfocar parte de las capacitaciones hacer que el personal
conozca la politica de calidad en el area de crédito.

1, Impulsar al personal a conocer la politica y objetivos de calidad en un
determinado tiempo tomando en cueta que dicha politica esta enfocadas
al proposito del area de crédito.

2, La direccioén debe realizar estudios mediante los métodos de
recoleccion de datos de la institucion para lograr el mejoramiento
continuo de la organizacion que permita el alcance de los objetivos
establecidos.

4, Tomar en cuenta los resultados de la recolecciéon de datos de los
socios y clientes para proponer productos acordes a sus espectativas y
posiblidades.

5, Enlistar las causas de inconformidades que genera el producto en el
mercado para mediante las politicas de calidad realizar su mejora
continua.

6, Mejorar el sistema de comunicacion interno con tecnologia adecuada
g permita contribuir a la calidad del senvicio al socio y cliente.

Elaborado por: Los autores

- 278 -




Tabla 82
Estrategias F-A D-A

(F-A)

(D-A)

Enfocar policas hacia el andlisis de productos preventa y post
venta

Crear politicas de seguimiento del producto en el mercado para
mejorar continuamente

Aprovechar la disponibilidad de recursos para mejorar
continuamente el producto después de su analisis post venta.

Capacitar al personal en cuanto a mejora del producto o senicio
para ofrecer al mercado

Encaminar un plan de desarrollo para la mejora considerable del
producto

Utilizar la tecnologia apropiada para la atencion al socio y cliente

Incentivar al personal mediante bonos, premios o0 reconocimientos como
el empleado del mes para mejorar la atencion al publico y las metas
establecidas.

Aplicar medidas correctivas oportunas al producto o senicio ofertado al
mercado para evitar el riesgo operativo.

Mejorar los sistemas de comunicacion internos mediante la instalacion
de redes internas de uso personal para integrar al cliente interno.

Mejorar la comodidad del cliente externo mediante la eliminacién o
reduccién de procesos burocraticos que impiden la mejor atencion del
socio y cliente.

Realizar reuniones oportunas por parte de la direcciéon y empleados
involucrados para tratar asuntos de mejora del producto

Aplicar auditoria interna y evaluar la realizacion de procesos para la
oferta del producto y senvicio en el area de crédito.

Convocar a reunion por parte de la direccién con la finalidad de realizar
brainstorming para conseguir ideas y opiniones para mejorar la calidad
del producto y senvcio.

Acondicionar las areas de trabajo de crédito con atractivos que permitan
la mejora de la imagen de la institucion e incrementar la comodidad y
seguridad del cliente.

facilitar senicios de apoyo para la prestacion del senicio al cliente como
la compra o adquisicion de wehiculo para el area de credito y cobranza
que permita la agilidad y mejora del senicio al cliente.

Realizar actividades grupales que permitan la interaccion y participacion
de cada uno para mejorar la comunicacion interna y trabajo en equipo.

Elaborado por: Los autores
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ANEXO 11

Socializacidon de estrategias con las areas de negocios y marketing de la

institucion

&\\ COOPERATIVA DE RTDRRD w CREDITO
&, TULCAN . Ton.

A

&

Tulcan, 02 de Octubre del 2013

CERTIFICADO

Por medio del presente pongo en conocimiento que las estrategias del
plan de marketing del tema de investigacion “Andalisis de la Calidad del
Servicio y la participacién del mercado de la cooperativa de ahorro y
crédito Tulcan Ltda. En la provincia del Carchi” propuestas por los
senores Jefferson Fernando Benavides Quintero con N° C.I 040151395-7
y John Byron Villota Delgado con N° C.I 040125364-6, fueron
socializadas con el area de Negocios de la institucién asi como también
con el area de marketing, considerando dichas estrategias como
importantes para la mejora en la atencién al socio- cliente e incremento
en la participacion de mercado , lo que permitira elevar el nivel de

competitividad en la localidad.

Particular que certifico para los fines pertinentes

tentamente,
Ing. Pablo Hernandez Rosero
C.I: 0401140033
Jefe de marketing Coop. Tulcan

Quite Ibarra san Gabriel € Angel Huaca Julic Andrade
38 e . s sralda: 8 e i

www.coopfulcan.com

Figura 97: anexo 11
Elaborado por: Los autores
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ANEXO 12

Interés de cartera de crédito marzo del 2013

CUENTAS DE R

5 INGRESDS

2,489.296.59

DPE CARTERA DE CREDITOS

5104 INILRESES

51041502

5109

j19090

Figura 98: anexo 12.1
Elaborado por: Los autores

Interés de cartera de crédito junio 2013

ESTADD ANALITICO DE PERDIDAS Y. GANANCIAS FORN No. 501
(EN DOLARES

)

3101
310110

3103

310310

3104 INIEKESES BE CAKIERA BE CREDITOS 3.197,862.0
310445 R
31040502

310410

51041001

P

Sinssann

Figura 99: anexo 12.2
Elaborado por: Los autores
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Presupuesto publicidad y propaganda a Marzo del 2013

ENTIDAD
OFICINA :

45019014
45019017
4502

Elaborado por: Los autores

Presupuesto publicidad y propaganda a Junio del 2013

ESTADOD AMALITI

TI¥A TULCAN
LTDA.

a5 FORA No.

CODIG0 OFICINA : 1143
MES DE JUNIOD BE 2013

450205
35026501
45020502
45020503
50203504
45020567
45020512
4350205135
430210
45021001
43021002
4303
450305
35030501
45030502
45030503
0

Fublicidad y propaganda
435031501

45031502

45031563
Figura 101: anexo 12.4
Elaborado por: Los autores
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ANEXO 13

Cotizacién Q-MATIC

JIere

Para:

Cotizacion # C-5921
COOP. TULCAN
SISTEMA DE CALIFICACION

COOP. TULCAN

Quito - Ecuador

1.- Esta cotizacion no incluye el 12% del IVA.

A

Fecha Tiempo de entrega Validez Vendedor Marca
18-nov-2013 10 DIAS 30 dias SIPSE
recibida la orden de compra o autorizacién
Garantia Solicitante Forma de Pago FOB Point
6 meses Contado
Cant. Numero Descripcion Precio unitario Total
parte en US$ en US$
1 110080 |Sistema (SOFTWARE) de Calificacion (POR AGENCIA) $ 900,00 | $ 900,00
6 801102 |[Calificador Touch Screen $ 120,00 | $ 720,00
1 100-100 |[Intslacién y soporte técnico (POR AGENCIA) $ 350,00 | $ 350,00
Observaciones: Total US$| $ 1.970,00

Firma Autorizada
COOP. TULCAN

Q-MATIC ECUADOR CIA. LTDA.

RUC 1791432762001

Gonzalo Oviedo
Qmatic Ecuador Cia. Ltda.

Av. Amazonas N39-169 y Gaspar de Villarroel 4 to Piso Of. 404
Telefono: (593-2) 2921883 / (593-2) 2922765 - Fax (593-2) 22569002

WWwW.g-matic.ec

Figura 102: anexo 13
Elaborado por: Los autores
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ANEXO 14

Cotizacion MEGAOFERTAS

R

3
b ‘*"cs\ R
‘\~t~'&\€‘~t\~k\&%‘¢:\%@§$

COTIZACION

Tulcén, 20 de Noviembre del 2013

Sres.
COOPERATIVA TULCAN

Presente -

CANTIDAD

V.TOTAL

iz 480,00

. | PLANCHA VAPOR ¢

LICUADORA OSTER 3 VELOCIDADES : ::

12

86,00 | 1032,00

*LOS PRECIOS YA INCLUYEN IVA

TULCAN .EcuADOR  SRE C RLOS/NARVAEZ

DIRECCTION: Bolivar y Boyaca Cel. 080734503 / E-mail: megaofertassn@hotmail.com
TULCAN - ECUADOR

Figura 103: anexo 14
Elaborado por: Los autores
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ANEXO 15

Cotizacion COMFABRIOGAR

N
MOTOS *
ELECTRODOMESTICOS 7%
Crea Confianza y (alidad
FECHA: 20 DE NOVIEMBRE DEL 2013
CLIENTE:  COOP DE AHORRO Y CREDITO TULCAN
Dir: SUCRE Y ATAHUALPA
E v VALOR [ VALOR TOTAL |
o e onee = ey & B TR UITARIO | |
[ MOT! $ 1.600,00 |
IMARCA oALARDI 2 e
MODELO:  GL200BR o —
- | o = e i Coi: O : e
= = == — gl ‘
i Moto: s 14000
[ MARCA:  RANGER — |
C MODELO: _ 200GY-8 ey
I R | . o e L = . 33 Dlss
AT E SUBTOTAL |$ _ 3.000,00
IVA 0%
IVA 12% [§$ 360,00
TOTAL _ [$  3.360,00
NOTA:  EL PRECIO ES DE CONTADO E INCLUYE MATRICULA, SOAT, CASCO,
KIT DE HERRAMIENTAS Y EL PRIMER MANTENIMIENTO.
ATENTAMENTE:
HUGG[POZO ENRIQUEZ
GERENTE
\ J

Bolivar y Roberto Sierra Telf.: 2980819 - TULCAN /  Calle Juan Montalvo y Maria Borja - JULIO ANDRADE

Figura 104: anexo 15
Elaborado por: Los autores
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ANEXO 16

Plan celular
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ANEXO 17

Detalle de cooperativas del segmento 3 en la provincia del Carchi.

Tabla 83
Cooperativas del segmento 3

_ RAZON SOCIAL SEGMENTO
_ COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ESCENCIA INDIGENA LTDA Segmento 3
_ COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN GABRIEL LTDA. Segmento 3
- COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MUJERES UNIDAS "Tantanakushka Segmento 3
Warmlkunapak" - CACMU
_ COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO EDUCADORES TULCAN LTDA. Segmento 3
_ COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PILAHUIN TIO LTDA Segmento 3
_ COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ACCION IMBABURAPAK LTDA Segmento 3
_ COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MONSENOR LEONIDAS PROANO Segmento 3

Elaborado por: Los autores
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Tabla 84

ANEXO 18

Detalle en miles de colocacion en dolares de las cooperativas del segmento 3 en la provincia del Carchi

Cartera total del Segmento 3

Tipo de Cartera

Crédito Comercial
Crédito de Consumo
Crédito de Vivienda

Crédito de
Microempresa

Total

Elaborado por: Los autores

CARTERA TOTAL SEGMENTO 3

Cantidad en Miles de
Doélares del total del

segmento 3
26.489.595,07
670.373.716,03
119.415.461,73
554.145.088,61

1.370.423.861,44

Porcentaje  Promedio de 83

Cooperativas
1,93 319.151,75
48,92 8.076.791,76
8,71 1.438.740,50
40,44 6.676.446,85
100 16.511.130,86

- 288 -

Estimado de
Cooperativas en
sector norte del Pais

2.234.062,23
56.537.542,32
10.071.183,52
46.735.127,96

115.577.916,03
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ANEXO 19

Punto de referencia del nivel de colocacion o cartera de las cooperativas del segmento 3 en la provincia del Carchi

Representacion grafica nivel de colocacion de cartera

Estimado de Colocacion en las Cooperativas
en sector norte del Pais, y punto de
comparacion con LA COAC Tulcan

60.000.000,00
50.000.000,00
40.000.000,00
30.000.000,00 56.537.542,32

46.735.127,96
20.000.000,00

10.000.000,00 10.071.183,52
2.234.062,23

Crédito Comercial Crédito de Consumo Crédito de Vivienda Crédito de
Micrempresa

Figura 106: Representacion gréfica nivel de colocacion de cartera

Fuente: SEPS (2013). Cooperativas financieras clasificadas por segmentos. Recopilado de:
http://www.seps.gob.ec/web/guest/sector-cooperativo

Elaborado por: Los autores
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ANEXO 20

Socializacion de manuales de calidad elaborados en la presente tesis

COOPERATIVA DE AHORRO W CREDITO
i’i» TULCAN Ltoa.

a su servicio

Tulcén 10-Junio-2014

A peticion verbal de la parte interesada tengo a bien:
Certificar

Que los Senores John Byron Villota Delgado con C.1 040125364-6 Y Jefferson Fernando
Benavides Quintero con C.I. 0401513957 socializaron los manuales de calidad que forman
parte de su trabajo de tesis para beneficio de la Institucién. manuales que han sido
elaborados por su parte y han sido revisados por la Subgerencia de Negocios de la
Cooperativa.

Considero que este aporte puede ser beneficioso dentro de las actividades del area de
crédito.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad facultando a los interesados hacer uso
del presente como estimen conveniente.

Atentamente.

)
“co. Natalia Chamorro

SUBGERENTE DE NEGOCIOS de Cooperativa de Ahorro y Crédito “Tulcan.”

MATRIZ

Tulcan " Quite " ibara San Gabriel £l Angel Huaca Jullo Andrade
Sucrey Atahualpa (esq) Sucre y Atahualpa (esq.) Av10deagostay v, Pérez Gerrero Sucre y Bolivar EsmeraldasyBolivar  8deDiclembreentre  Tarquiy 13 de Abrl
Telfs2984 891/2984892  Telfs2980516/2980730  Alonso de Mercadillo 554y Bolivar (Parque Principal) Telf: 2078 000 Cristgbal Coldny 1Telf: 2205099
Faifiland: Telfs.: 2558 199 Telf: 2955964 / Yeifs:2290314/2291 712 Juan Montalva
13215644 2640133 Fax:2200391 Telf: 2073 495

www.cooptulcan.com

Figura 107: Socializacion de manuales con la institucion
Elaborado por: Los autores
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ANEXO 21

Matriz FODA de la COAC Tulcan elaborada en base a la observacion directa en el mercado financiero de la provincia del Carchi.

MATRIZ FODA DE LA COAC TULCAN

FACTORES Lista de fortalezas Lista de debilidades
INTERNOS F1 Agilidad D1 Procesos burocraticos
F2 Cordialidad y amabilidad D2  Perfil del trabajador
FACTORES F3 Presencia D3 Impulsadora de productos
EXTERNOS F4 Tecnologia D4  Personal capacitado
F5 Comodidad
Lista de oportunidades Estrategias FO (Maxi-Maxi) Estrategias DO (Mini-Maxi)
O1  Crecimiento en el mercado Estrategia 1 (F1-O1).- Capacitar a los funcionarios de

la COAC Tulcén en lo referente al manejo del sistema
operativo para brindar una mejor atencién al cliente e
incrementar el crecimiento de mercado

02 Nueva ley de economia popular
y solidaria

Estrategia 3 (D3-03).- Establecer un plan de
capacitacion y visitas por parte de la impulsadora
de productos hacia el mercado laboral a fin de

Estrategia 2 (F4-O4).- Realizar convenios con otras alcanzar un mayor posicionamiento de la
instituciones y adquirir plataformas que permitan institucion en el mercado de la provincia.
ampliar la cartera de senvicios financieros en el
mercado cooperativo de la provincia.

Lista de amenazas FA (Maxi-Mini) DA (Mini-Mini)
Al  Segmentacion de mercado
A2 Inflacién

A3 Lavado de dinero

O3 Posicionamiento
O4  Alianzas estratégicas

Estrategia 5 (D3-Al).- Realizar un programa de
investigacion de mercado por parte de la
impulsadora de productos que permita identificar
necesidades del nuevas de los socios a fin de
crear, mejorar e innovar productos y senicios
financieros para encontrar nuevos segmentos de
mercado.

Estrategia 4 ( F2-A3).- Establecer un programa de
coaching operativo para incrementar los
conocimientos y habilidades capaces de identificar
actividades ilicitas en el mercado financiero de la
provincia

Figura 108: Matriz FODA COAC Tulcan
Elaborado por: Los autores
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Resumen

En la presente investigacion hemos considerado importante el enfoque hacia el sector
cooperativo de la provincia del Carchi con una mayor orientacion hacia la cooperativa
de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda. al conocerle como una institucion de prestigio,

trayectoria y solvencia econémica.

Como primer paso se determina el tipo de investigacién a ser aplicado para luego
delimitar el mercado y calcular el tamafio de la muestra tomando como referencia datos
proporcionados por Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan en base a cuentas activas
por agencia en la provincia del Carchi y proceder a la elaboracién y aplicacién de
técnicas de investigacién como las encuestas y entrevistas necesarias para obtener los

resultados correspondientes al tema de nuestra investigacion.
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En el desarrollo del proyecto se determina la participacion de mercado de las
cooperativas financieras reguladas por la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria en la provincia del Carchi tomando con fuente principal la pagina web del
organismo de control SEPS y la utilizacion de herramientas de calidad para proponer un
modelo de un sistema de gestion calidad basado en las normas ISO 9001:2008
direccionando nuestro trabajo hacia el departamento de crédito de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tulcan Ltda. En la provincia del Carchi al considerarle como el area

de mayor exigencia financiera de la institucion.

Para el desarrollo de la propuesta se procede a la creacion de un chek list basado en los
requerimientos de la norma ISO de calidad y se aplico a los oficiales de negocios de las
agencias de COAC Tulcén en la provincia, con la finalidad de descubrir puntos fuertes y

débiles en la prestacion del servicio y crear medidas de mejoramiento.

Con la finalidad de conseguir un mayor mejoramiento en la calidad del servicio de la
institucion se procedié a la elaboracion de estrategias de marketing orientadas al

incremento de participacion de mercado y satisfaccion del socio/cliente.

Palabras clave- Keywords

Participacién de mercado, organismo de control, exigencia financiera, oficiales de

Negocios.

Abstract

In this investigation we have considered important approach to the cooperative sector in
Carchi province, with an increased focus towards “Cooperativa de Ahorro y Crédito
Tulcan Ltda.” since we know it as a prestigious institution, its background and financial

solvency.
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As a first step it was determined the type of investigation which is applied, and then it was
defined the market and calculated the sample size, with reference data provided by
“Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan”, based on active accounts per branch in the
Carchi province. Thus we proceeded with the development and application of research
techniques such as surveys and interviews necessary to obtain the results for the topic of

our research.

During development of project it is setting market participation of financial cooperatives
which are regulated by the Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS) in
Carchi province, taking as a primary source website of SEPS control agency and the use
of quality tools in order to suggest a model of a quality management system based on
standards ISO 9001:2008, directing our work towards the credit department of
Cooperativa de Ahorroy Crédito Tulcén Ltda. in Carchi province, considering it as the
area of the greatest financial need for the institution.

For the development of the proposal we proceed to create a check list, based on the
requirements of the 1ISO quality standard and apply to the official business of COAC
Tulcan agencies in the province, with the aim of discovering strengths and weaknesses in

service delivery and creating improvement measures.

In order to achieve a further improvement in the service quality of the institution it was
come to develop marketing strategies aimed at increasing market share and

partner/customer satisfaction.

Keywords

market share, watchdog, financial requirement, official business
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YUYAITA PACTACHIC

Cai investigacion rurashcapi, ricushcanchi sector cooperativo rishca, Carchi llactapi
shinallata cooperativa de ahorro y crédito Tulcan Ltda. Nishca huasita porlaginchi
cai coperativami mafachipculquita runacunaman y shinalatami cai nishca huasipi,

rigsi can cai Carchi llactapi.

Cai Cooperativa de Ahorro y Crédito TulcAn nishca huasi primerota ricun
runacunata, charin nacharin alpagucunata o imatapash carigta, chaimandami ricun

mashnata runacunata mafachin

Shinalata ashta cooperativa huasicunatapash rijucun Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria, cachi llactapi, cai nishca superintendencia charin pagina web
nishcata, SEPS niscacunnatami can, shinallata runacunaman maquita cun, cai nishca
huasimi basatishca can normas [SO 9001:2008 nishcapi. Chaimandami tian
Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Cachi llactapi..

Shinallata cai COAC Tulcan. Agencia huasi ucupi runacuna trabajucunata curca
shuc CHEC LIST nishcata, aimi norma ISO charin shicami trabajarca, ricungapa
maipimi ministirin maquita cuita runacunaman. Cai huasica alita llugchingapami
ministircarchi  shuc marketing nishcapa caimi ricuchin runacunata, imata cai

cooperativa villachin.

Runacunami fucanchita alita natita fiucanchiman villan chaimandani COAC Tulcéan

ali can.

1. Introduccion

La provincia del Carchi frontera norte con Colombia y cuya capital es la ciudad de Tulcan,
es la puerta comercial y turistica de del norte del Ecuador. La provincia del Carchi es la
cuna del cooperativismo, con el transcurrir del tiempo esta provincia ha visto el

surgimiento de organizaciones financieras muy importantes en la region, mismas que
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contribuyen con el apoyo y dinamizacion de la economia local, entre las mas reconocidas

tenemos las siguientes:

e Cooperativa de Ahorro y Credito Tulcan Ltda.
e Cooperativa de ahorro y crédito Pablo Mufioz vega
e Cooperativa de Ahorro y Crédito Carchi, misma que fue absorbida por la

cooperativa de Ahorro y crédito 29 de Octubre.

Este estudio se enfoco a una de las mas importantes entidades financieras de la provincia
del Carchi, analizando el servicio y el nivel de participacion que esta tiene en comparacion
con su competencia.

La cooperativa de ahorro y crédito Tulcan es una institucion financiera proveedora de
productos financieros en la region norte del pais por mas de 50 afios de trabajo y

trayectoria exitosa.

Esta prestigiosa institucidn a nivel de la provincia del Carchi cuenta con cinco oficinas
operativas, cada una de ellas con un aceptable nivel en la participacion de mercado en

cuanto se refiere a colocaciones (créditos).

Con este indicio, la cooperativa Tulcan, siempre esta en la constante busqueda de la
calidad en sus productos financieros, asi como la mejora continua en la prestacion de
servicios, para esto es necesario la gestién cada una de las actividades mediante un

sistema de calidad en el &rea de mayor concurrencia de la institucion.

La gestion de la institucion esta compuesta por varios departamentos del area operativa
de la cooperativa (Inversiones, Crédito, Servicios cooperativos, Cajas, despachos),
mismos que desenvuelven sus actividades diarias mediante procesos establecidos a través

de manuales de procedimientos, pero sin ningun tipo de control de calidad.

Por ello se presenta el modelo de sistema de gestion de la calidad basado en las exigencias
de la norma ISO de calidad en el &rea de crédito por ser una de las areas méas criticas, de
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mayor exigencia laboral y analisis por la colocacion de valores monetarios en varios

segmentos de consumo, o para la dinamizar el sector micro empresarial.
2. Materiales y métodos

En este trabajo de investigativo se empled una exploracion de indole cuantitativa y

cualitativa es decir se ocupara una modalidad mixta.

2.1 Investigacion Cualitativa.- a traves de esta investigacion se identificd topar ciertos
aspectos como: gustos y preferencias, inconformidades, desacuerdos y mejoras de las
personas que estan inmersas en el sector cooperativo, de la COAC Tulcén en la provincia
del Carchi.

2.2 Investigacion Cuantitativa.- con este trabajo investigativo se determinara el calculo
de la muestra a través de la poblacion mediante el consolidado de las cuentas activas de
la cooperativa Tulcan de las oficinas operativas ubicadas en la provincia del Carchi
(Tulcan Julio Andrade, Huaca, San Gabriel, y el Angel), con esto se aplicara las diversas

técnicas de levantamiento de la informacion.

El tipo de investigacion que se adoptd para determinar el porqué de los efectos ocurridos
en el desempefio de la COAC Tulcan en el sector cooperativo de la provincia del Carchi,
es de indole explicativo ya que es el mas idoneo y apto para la investigacion realizada de

tal forma que se evidencio los resultados mas exactos y necesarios para el desarrollo.
2.3 investigacion de campo.

El tema se centr6 en la aplicacion de encuestas con un listado de preguntas abiertas,
cerradas y de opcion maultiple enfocados a conocer las opiniones de la ciudadania de la
ciudad de Tulcan y las personas de las oficinas operativas en la provincia del Carchi, y

constituyo una herramienta de informacion cuantitativa.
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2.4 investigacion documental.

Se refiere a la utilizacion de informacién existente como revistas, folletos, periodicos,
libros referentes al tema de investigacion. En el caso de la cooperativa Tulcan nos

enfocamos a la informacién institucional existente.

2.5 Investigacion exploratoria y de campo

Con este tipo de investigacion se recolecto informacion a través de observacion directa
de hechos que se presentaron en cada una de las oficinas operativas de la cooperativa
Tulcén en la provincia del Carchi.

Ademas se emple0 las técnicas de recoleccion de campo como la entrevista y encuesta.

2.6 Investigacion descriptiva.-

Con esta investigacion permitio determinar y describir las principales caracteristicas del
servicio al cliente como la atencion en los productos financieros y las caracteristicas de la

participacion del mercado como la competencia y ventajas competitivas de la misma.
2.7 Investigacion bibliografica

Se investigo los textos de la Universidad UPEC referentes al tema, tesis con temas
relacionados a la presente investigacion y demas libros e informacion del Internet

referentes al tema de la carrera de Administracion de Empresas y Marketing.
3. Meétodos de Investigacion

Se emple0 la siguiente metodologia de investigacion:

3.1 Meétodo Deductivo.- Este método se lo utilizo para poder determinar el calculo de la
muestra a través de la poblacion de los socios clientes activos de las oficinas operativas

de la cooperativa Tulcan en la provincia del Carchi.
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3.2 Método Inductivo. Con la aplicacion de este método se analizo el servicio al cliente
que brinda la cooperativa Tulcan para luego poder determinar el posicionamiento y la

participacion del mercado de la misma.

3.3 Método Analitico. Este método permitio analizar las respuestas de los encuestados en
donde ellos mencionaron sus opiniones referentes al servicio al cliente que brinda la

cooperativa Tulcan.

3.4 Método Sistémico. Con este método se determiné el logro de una coherencia en cada

una de sus etapas de la investigacion.

4. Resultados y la discusion

1. Sefale con una X segun corresponda

Tabla N°1

Género

Femenino 206 53,4 54,2 54,2
Vélido Masculino 174 45,1 45,8 100,0
Total 380 98,4 100,0
Perdidos Sistema 6 1,6
Total 386 100,0
Elaborado por: Jefferson Benavides y Byron Villota]
Fuente: Encuesta Aplicada
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Grafico N° 1

Genero

W Femening
M masculino

45 79% 54.21%
Masculino Femenino

Elaborado por: Jefferson Benavides y Byron Villota
Fuente: Encuesta

Considerando la figura antes realizada podemos observar que la mayor cantidad de cuenta
ahorristas y encuestados pertenecen al sexo femenino por lo que se considera que la mayor
cantidad del servicio se ofrece a este género mientras que el sexo masculino ocupa un

porcentaje inferior.
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2. Sefiale la razon mas importante por las cuales usted decidid pertenecer a la cooperativa de ahorro y crédito Tulcan.
(Califique del 1 al 3)

C Indicador Prestigio i Porcentaje VIR Porcentaje Aﬁ,OS\./im Porcentaje Confianza Tradicion Porcentaje Solvenc.ia Porcentaje
Cri Productos Institucional economica
2.1 | Muy Bueno 74 9
2.2 |Bueno 56 X -
2.3 [Regular 7
total 137

Elaborado por: Jefferson Benavides y Byron Villota]
Fuente: Encuesta Aplicadal

Gréfico N° 2
Razdn mas importante para pertenecer a la cooperativa de ahorro y crédito Tulcéan

Variedad de Productos

Calificacion prestigio Facilidad crediticia

My
W | M |
4,39% Biine 511% B5ih L gﬂgno Bueno
E Bueno E Bueno EBuenc B Bueno
20,00% Regular ‘ Regular Ore ORegul
BuUEno gular egular
o
Bueno uy Bueno Bueno
75,51 % 30,97%
Regular Buena
Confianza tradicion Solvencia Economica Afios de Vida Institucional
i 1
g iy vt "y
W Bueno 5,45% Bueno MBuenc Bueno
IMuy Bueno M Bueno 21,35% EEueno
36.21% DlRegular Regular 40 45% 8  CIRequiar

My

Bueno 61 79%
Muy Buzno

639 35%

61,76%
Bueno

Regular

Elaborado por: Jefferson Benavides y Byron Villota
Fuente: Encuesta Aplicada
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Existen razones fuertes por las cuales los socio/clientes decidieron pertenecer a la COAC Tulcén
tales como: Prestigio, Facilidad crediticia, Solvencia econémica y variedad de productos es decir
que a lo largo de los afios la institucion ha logrado alcanzar un alto nivel de confiabilidad en el

mercado de la provincia del Carchi y con ello el apoyo e incentivo por parte de los socio/clientes.

El que la institucion sea apreciada por estos factores le hace mayormente competitiva en el
mercado financiero de la provincia atacando asi al principal competidor como lo es la Cooperativa

de ahorro y crédito Pablo Mufioz Vega.
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3. Senale la frecuencia con la que usted utiliza cada uno de los productos y servicios que ofrece la institucion.

C Indicador Crédito DPF Porcentaje B:&Zf:' Porcentaje | Activa Joven | Porcentaje %eamnzzgs Porcentaje Car:g]i:ci i Porcentaje C:;g:):e Porcentaje |Futuro Seguro| Porcentaje

31| CadaAfio 270

32| Cada6 Meses 0,0 95 [ 25

33| Cadames 00 0 36 95 34 8.9 32 8.4 30 7.9 352 |No2680| 31 8,16

3.4 Cadasemana 00 0 00 00 00 00 13 342 0,00

35| CadaDi 00 0 00 00 00 00 2 053 0,00

36| Nuca 110 Ps,g 285 348 350 13 342 349 g

380 100 380 100 380 100,0 380 100,0 380 100,0 380 100,0 380 100,00 380 100,00
Elaborado por: Jefferson Benavides y Byron Villotal
Fuente: Encuesta Aplicada

GraficoN° 3
Frecuencia de uso de Productos y Servicios Financieros

Credito o Deposito a Plazo Fijo Beca del Futuro Activa Joven
mada M Cada Mes M cada Mes
= :no n g‘lgggsa B nunca Erunca
Hnea E unca
25 95%
Munca
71,05%
Centavito Ganador Plan de Capitalizacion Futuro Seguro
M cada Mes n Cuenta de Ahorros Cada
Wtiunca ] ﬁzﬁzames B Cada Mes 3 16% . Mes
mg,, Bhinca
[Clcada Dia

Munca

Elaborado por: Jefferson Benavides y Byron Villota
Fuente: Encuesta aplicada
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En la figura anterior podemos observar con claridad como la mayor frecuencia de visitas
y utilizacion del producto son las cuentas de ahorro y el crédito, y esto se debe a que estos
dos productos se complementan al realizar depdsitos como pagos de préstamo, con esto
se determina que gran parte de la ciudadania carchense se ve respaldada por la institucion

en cuanto al apoyo crediticio.

Los productos de ahorro programado representan un nivel bajo de visitas o utilizacion y
esto se debe a que los socio/clientes mantienen una frecuencia no muy alta en depositos

de ahorro futuro.
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Cree usted que los funcionarios de la COAC Tulcan son cordiales en el momento de la prestacion del servicio.

| Siempre

B Casi Siempre
|| Frecuentemente
Munca

31 ,32%
Siempre

28 95%
Munca
20,00%

' 19,74%
Frecuentemente Casi

‘ Siempre|
Centavito Ganador

/3
211%
Frecuertemente

/A4

B siempre

B siempre
Casi
Siempre

Plan de Capitalizacién

Casi
7 89% .Siempre
hirce

92,11%
Munca

- 3 5 5 5 2 5 Centavito 3 Plan de 5 3 -
C Indicador Crédito Porcentaje Beca del Futuro Porcentaje Activa Joven Porcentaje - Porcentaje Capitalizacion Porcentaje  |Cuentade Ahorros| Porcentaje Futuro Seguro Porcentaje
41 Siempre 19 [ee| 11,32 5 13 5 13 1 03 70 30 79
42 Casi Siempre 76 | 200 12,63 22 59 10 27 23 6,1 30 ] 79 196 1 03
43 Fi 75 12 8 24 00 79 0,0
44 Casi Nunca 0,0 00 22 58 0,0
45 Nunca 110 [ 34 349
Totales 380 100,00 380 100,00
Elaborado por: Jefferson Benavides y Byron Villotal
Fuente: Encuesta Aplicada
H o
Grafico N° 4
Cordialidad en el Servicio
Crédito Deposito a Plazo Fijo Beca del Futuro Activa Joven

Cuenta de Ahorro

| Siempre
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En lo referente a cordialidad en la prestacion de servicio por parte de los funcionarios se
puede determinar que las respuestas de los socio/clientes no muestran un total acuerdo
sino que existe inconformidad al momento de recibir el servicio por lo que se debe aplicar
medidas correctivas para mejorar la calidad en este factor importante para la mejora de la
calidad de la institucién esto significa que las autoridades y responsables del control del
personal deberan trabajar mas en lo que corresponde al servicio de atencidn al cliente para

que de esta manera puedan ofrecer una efectividad en la atencion.
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5. Indique su nivel de satisfaccion en cuanto al producto y servicio percibido en la COAC Tulcan siendo 5 el de mayor satisfacciony 1 el

de menor.
(o3 Indicador Crédito Porcentaje DPF Porcentaje Beca del Futuro Porcentaje Activa Joven Porcentaje Ceear;‘"::;f Porcentaje c T:Iri‘z‘:i n Porcentaje Cuenta de Ahorros |  Porcentaje Futuro Seguro Porcentaje
7.1 1
72 2 18 6,7 19 52
73 3 71 263 26 743 1 31 188 51,2 10 323
74 4 152 563 78 82,11 36 100,0 9] 257 31 969 23 767 132 36,0 14 452
75 5 29 10,7 17 17,89 00 0,0 00 7 233 28 7.6 7 26
Totales 270 100,0 95 100,00 36 100,0 35 100,0 32 100,0 30 100,0 367 100,00 31 100,00
Elaborado por: Jefferson Benavides y Byron Villota
Fuente: Encuesta Aplicadal

Gréfico N° 5
Nivel de Satisfaccion en el Servicio

Credito

Deposito a Plazo Fijo Beca del Futuro Activa Joven
[P}

4
100,00%

Centavito Ganador Cuenta de Ahorro

Futuro Seguro

5
22,58% F]
32 26%,

Elaborado por: Jefferson Benavides y Byron Villota
Fuente: Encuesta Aplicada
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Al responder los encuestados el nivel de satisfaccion en un rango del 3 a 4 puntos en los
servicios que ofrece la cooperativa Tulcan, significa que los socios/clientes de alguna
manera se siente satisfechos con los productos financieros que otorga la entidad, siendo

fundamental para la misma mejorar y alcanzar el méximo nivel de satisfaccion.

El poseer un nivel de satisfaccion de 4 en el producto y servicio percibido pone en
tranquilidad a la institucion pero por motivos de competitividad se exige la mejora

continua.
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6. Qué tipo de crédito cree usted que la COAC Tulcéan deberia ofrecer.

Tabla N° 6

Crédito a Ofrecer

Frecuencia Porcentaje Portlze.ntaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Crédito Estudiantil 72 17,4 18,9 18,9
Crédito Comunal 250 60,4 65,8 84,7
Crédito Comercial 40 9,7 10,5 95,3
Crédito de Farmacias 18 4,3 4,7 100,0
Total 380 91,8 100,0
Perdidos Sistema 34 8,2
Total 414 100,0

Elaborado por: Jefferson Benavides y Byron Villota

Fuente: Encuesta Aplicada

Grafico N° 6

Tipo de Credito que deberia Ofrecer la COAC Tulcan

.Créd'rtu

Estudiantil
Crédito
Comunal
Crédito
Comercial

Crédito de
Farmacias

Elaborado Por: Jefferson Benavides y Byron Villota

Fuente: Encuesta Aplicada
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7. Cree usted que la COAC Tulcén deberia crear un sistema de gestion de calidad

para mejorar el servicio.

Tabla N° 7
La cooperativa debe Crear un SGC para mejorar su servicio
i . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
Si 361 87,2 95,0 95,0
\Valido No 19 4,6 5,0 100,0
Total 380 91,8 100,0
Perdidos Sistema 34 8,2
Total 414 100,0

Elaborado por: Jefferson Benavides y Byron Villota

Fuente: Encuesta Aplicada

Grafico N* 7
La cooperativa debe Crear SGC para mejorar
su servicio
W si
H ho

Elaborado Por: Jefferson Benavides y Byron Villota
Fuente: Encuesta Aplicada
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El 97,11% de los encuestados respondieron que es necesario crear para la cooperativa un
sistema de gestion de calidad para mejorar el servicio, lo que hace posible que esta entidad
empiece a trabajar en este aspecto en el cual le ayudaria a todo el personal a mejorar su

desempefio laboral y por ende al cumplimiento de los objetivos organizacionales.

4.1 PARTICIPACION DE MERCADO
4.1.1 Anélisis participacion de mercado

En el presente tema de investigacion esta inmerso también el estudio de la participacion
de mercado de la cooperativa de ahorro y crédito Tulcan Ltda. Por lo que se ha mirado
importante la obtencién de datos exactos que permitan tener un claro entendimiento y
expectativa de la realidad del mercado Carchense en base a la cartera de colocaciones en
ddlares, para ello fue importante investigar a través de la pagina de la superintendencia de
economia popular y solidaria (SEPS) donde se puede observar a traves de la transparencia
de la informacion cual es el porcentaje de participacion de mercado asignado a cada una

de las cooperativas financieras reguladas por este organismo de control.

A continuacidon se muestran las diferentes figuras creadas en base a cada una de las carteras
de colocaciones de las cooperativas financieras en provincia del Carchi.
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Tabla N° 8
Participacion de mercado de la instituciones financieras por cartera de Vivienda
Cantidad en

Miles de Porcentaje Porcentaje

Dolares vélido acumulado
COOP. P.MUNOZ VEGA BOLIVAR 29697,08 3 3
COOP. 29 DE OCTUBRE ESPEJO 713861,62 7,4 7,6
COOP. MUNOZ VEGA MIRA 95525,33 11 8,7
COOP. CODESARROLLO 439070,44 4,5 13,2
COOP. MUNOZ VEGA MONTUFAR 106211,33 11 14,2
COOP. TULCAN MONTUFAR 1369354,35 14,2 28,4
COOP. TULCAN HUACA 66653,86 8 29,2
COOP. 29 DE OCTUBRE TULCAN 588300,82 6,1 35,3
COOP. P. MUNOZ VEGA TULCAN 1268311,63 13,2 48,4
COOP. TULCAN MATRIZ TULCAN 5041173,59 51,6 100,0

Total 9718160,07 100,0

Elaborado por: Jefferson Benavides y Byron Villotal

Fuente: SEPS (2013). Captaciones y colocaciones segmento4. Recopilado de:

Jnttp://www.seps.gob.ec/web/guest/captaciones-y-colocaciones-segmento-4

Grafico N° 8
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Elaborado Por: Jefferson Benavides y Byron Villota
Fuente: Encuesta Aplicada
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Participacion de mercado de las instituciones financieras por cartera de consumo

Tabla N° 9
Participacion de mercado de la instituciones financieras por cartera de Consumo
Cantidad en Porcentaje Porcentaje
Miles de Dolares vélido acumulado
COOP. P.MUNOZ VEGA BOLIVA 2.274510,14 4,2 4,2
COOP. 29 DE OCTUBRE ESPEJO 406.996,48 ,8 5,0
COOP. MUNOZ VEGA MIRA 3.571.669,11 6,6 11,6
COOP. CODESARROLLO 828.577,86 1,6 13,2
COOP. MUNOZ VEGA MONTUFAR 5.194.947,74 9,7 22,9
COOP. TULCAN MONTUFAR 7.472.299,35 13,9 36,8
COOP. TULCAN HUACA 1.733.354,64 3,2 40,0
COOP. 29 DE OCTUBRE TULCAN 3.391.214,41 6,1 46,1
COOP. P. MUNOZ VEGA TULCAN 14.207.367,55 26,3 72,4
COOP. TULCAN MATRIZ TULCAN 14.744.501,06 27,6 100,0
TOTAL 100,0
Elaborado por: Jefferson Benavides y Byron Villotal
Fuente: SEPS (2013). Captaciones y colocaciones segmento4.
Recopilado de: http://www.seps.gob.ec/web/guest/captaciones-y-colocaciones-
segmento-4

Grafico N® §

CARTERA DE COLOCACION CONSUMO
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Elaborado Por: Jefferson Benavides y Byron Villota
Fuente: Encuesta Aplicada
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Existe una minima diferencia porcentual en esta cartera de colocacion si consideramos los
principales competidores como lo son COAC Tulcan y Coop. Pablo Mufioz V. lo que
significa que este producto es uno de los més codiciados en el mercado financiero de la
provincia.

5. Conclusiones

e Enlaactualidad la poblacion carchense demanda mayor calidad en el servicio por parte
de COAC Tulcan considerando que en la localidad existe un nivel de competencia
considerable que oferta sus productos y servicios financieros.

e Los funcionarios de atencion al cliente de la COAC Tulcan en la provincia del Carchi
no cuenta con caracteristicas suficientes para la prestacion del servicio lo que conlleva
a la inconformidad de parte de los socios y clientes.

e COAC Tulcan mantiene una cartera de productos con gran acogida en la provincia del
Carchi tomando en cuenta que todos estos productos son demandados y apreciados por
los socio/clientes generando dinamismo y desarrollo econdémico en la provincia.

e La poblacion carchense posee cultura de ahorro lo que les permite involucrarse en el
sector cooperativo como base de apoyo para el manejo respectivo de su dinero mismo
que sirve de intermediacion financiera para el desarrollo local.

e La COAC Tulcan no posee calidad total en los procesos de atencion y prestacion de
servicio al publico, por lo que se considera la no aplicacion adecuada de politicas y
objetivos de calidad.

e En la provincia del Carchi existe un alto nivel de competitividad en lo referente a
colocacidn de cartera tomando en cuenta las cooperativas de ahorro y crédito, se debe
considerar como mayor competidor de COAC Tulcan a la Cooperativa de ahorro y
Crédito Pablo Mufioz Vega.

¢ Los socio/clientes demandan mayor cantidad de productos financieros con la finalidad

de alcanzar mayor satisfaccion y desarrollo econdmico en la provincia del Carchi.
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. Recomendaciones

La COAC Tulcéan debe encaminarse en un proceso de mejora continua para ofrecer
mejor calidad de servicio a los socio/clientes.

Los funcionarios encargados de prestar el servicio al publico deber recibir
capacitaciones que le permita mejorar su capacidad Yy habilidad de atencion con la
finalidad de conseguir una mejor satisfaccion del socio cliente.

La COAC Tulcéan debe crear politicas y objetivos de calidad que permita el aumento
de agilidad y eficiencia en la prestacion del servicio a cada uno de los socio/clientes.
Las cooperativas financieras deben continuar elaborando productos financieros que
generen mayores beneficios econémicos para la provincia del Carchi.

La institucion deberia buscar nichos de mercado a quienes dirigir sus productos y
servicios con la finalidad de incrementar su participacion en el sector, ademas de
incrementar la utilidad institucional y beneficio para los socios.

Buscar alternativas de posicionamiento de mercado de la institucion a fin de encontrar

NUevos socios e inversiones financieras.
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