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Resumen

La propuesta de la presente investigacion es la evaluacion de los procesos administrativos y
financieros a las Cooperativas de Ahorro y Crédito bajo supervision de la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria, cuyo objetivo es “Evaluar los Procesos Administrativos y
Financieros” para determinar los niveles de eficiencia, eficacia y economia, que permita una
adecuada toma de decisiones.

La evaluacion se realizé en base a la informacién proporcionada por miembros de las
entidades financieras, ademas de la aplicacién de encuestas, la identificacién de los procesos,
descripcion de cada uno de los procesos por medio de flujogramas, el seguimiento y la
medicién en que extension se alcanzaron los resultados deseados y la mejora de los procesos
mediante la elaboracién de un manual de procesos administrativos y financieros, el cual
permitird a las cooperativas aprovechar sus recursos tanto humanos como financieros.

Ademas, en la parte financiera se realizé el andlisis horizontal, vertical de los estados
financieros con la aplicacion de sus respectivos indicadores y se determiné las conclusiones y
recomendaciones para que aporten al mejoramiento de los procesos de las cooperativas del
sector financiero y solidario, mediante una adecuada toma de decisiones.
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Abstract

The proposal of the present investigation is the evaluation of the administrative and financial
processes to the Savings and Credit Cooperatives under supervision of the Superintendency of
Popular and Solidarity Economy, whose objective is "Evaluate the Administrative and Financial
Processes" to determine the levels of efficiency, efficiency and economy, which allows
adequate decision making.

The evaluation was carried out based on the information provided by members of the financial
entities, in addition to the application of surveys, the identification of the processes, description
of each of the processes by means of flow charts, monitoring and measuring the extent to which
the desired results and the improvement of the processes were achieved through the
preparation of a manual of administrative and financial processes, which will allow the
cooperatives to take advantage of their human and financial resources.

In addition, in the financial part, the horizontal and vertical analysis of the financial statements
was carried out with the application of their respective indicators and the conclusions and
recommendations were determined so that they contribute to the improvement of the
cooperative processes of the financial and solidarity sector, through an Adequate decision
making.

Key Words: Evaluation, Processes, Financial and Solidarity Sector, Management by
processes.



1.- Introduccién

En la actualidad toda organizacién o Cooperativa necesita definir politicas orientadas a la
eficiencia, eficacia y economia de los procesos administrativos y financieros, con el fin de
mejorar su planificacién estratégica, control interno, politicas internas, organigrama estructural
y el nivel de desempefio en la evaluacién de sus procesos, métodos aplicarse y establecer
procedimientos que estén relacionados con el mejor control del sistema contable y de los
créditos que otorga las cooperativas.

El punto de partida para aplicar los conocimientos para la optimizacion de la gestiéon en las
Cooperativas de Ahorro y Crédito, que seran el soporte para una gestion contextual de
procesos Yy légicamente mejorar el sistema contable, con un enfoque a determinar la realidad
objetiva de las cooperativas, factores que permitan el crecimiento y fortalecimiento del aspecto
administrativo y financiero, que involucren a los autores a trabajar con miras a alcanzar los
objetivos planteados por las entidades financieras controladas por la SEPS, permitiendo a los
directivos estar mas familiarizados con los aspectos tanto administrativos como financieros,
generar mayor confianza para la toma de decisiones por cuanto, mediante este analisis se
proporcionara informacion util, adecuada y oportuna.

Esta investigacion beneficia al sector cooperativista, en la toma correcta de decisiones, a su
personal y socios generando un verdadero cambio en aspectos administrativos y financieros,
cimentado la accién a la transformacién y eliminando viejos paradigmas dentro de la
administracion que en muchas de las cooperativas son manejadas empiricamente y mediante
ellas la oportunidad de presentar modelos de gestibn acordes con los principios de la
administracion moderna y tecnolégica.

2.-Desarrollo

Concepto de Proceso Administrativo

“El proceso administrativo es un medio de integrar diferentes actividades para poner en marcha
la estrategia empresarial. Después de definir los objetivos empresariales y formular la
estrategia que la empresa pretende desarrollar- analizando el ambiente que rodea la empresa,
la tarea que debe desempefiarse y la tecnologia que se utilizara, asi como las personas
involucradas, debe administrarse la accién empresarial que pondra en practica la estrategia
seleccionada. En la administracién de la accidn empresarial entra en juego el proceso
administrativo para planear, organizar, dirigir y controlar las actividades de la empresa en todos
sus niveles de actuacion.”

Segun el autor Robbins, (2009. pag.6) La administracion también es considerada como un
proceso para conseguir que se hagan las cosas con eficiencia, mediante otras personas y
juntas a ellas. La buena administraciéon implica alcanzar las metas de la manera mas eficiente
posible.

El proceso administrativo es de vital importancia en una institucion ya que sus actividades
deben ser interrelacionadas entre si para cumplir con sus objetivos planteados por ende le
ayuda mediante el proceso a la institucién a tomar buenas decisiones en beneficio de la misma.

Aplicacion del Proceso Administrativo

“Es necesario distinguir dos momentos de las empresas. Creacién de la empresa. El
administrador general desarrolla el concepto de negocio y elabora proyectos de inversion con
base en los recursos disponibles y los mercados que se pretenden cubrir, para que una vez
elaborados se tomen las decisiones que permitan planear, organizar, integrar, dirigir y controlar

1 Yanel Blanco. (2012). Auditoria Integral — Normas y Procedimientos. p. 39



una nueva empresa. Este momento se denomina disefio de la empresa teérica o ideal. El
administrador o algunas ocasiones el duefio- cuando tiene formacion- aplicacion todo el
Proceso Administrativo. Por desgracia, muchos empresarios se lanzan a invertir su patrimonio
sin prever o planear el desarrollo de la empresa, lo cual pone en riesgo su capital y hace
compleja la administracion de las empresas en operacion, si es que sobreviven.

Empresas en operacién. Son muy complejas, pues el modelo ideal se planted en el disefio
finalmente se enfrenta con la realidad y se generan desviaciones que deben ser corregidas
sobre la marcha. Alguien dijo que: “corregir el rumbo de una empresa es equivalente a cambiar
una llanta en mal estado de un auto en pleno movimiento”.

e La Alta Direccién

Tiene como tareas fundamentales el disefio de la organizacion, la planeacién de su estrategia,
la evaluacion del desempefio total, la elaboracién de soluciones integrales, la toma de
decisiones y la fijacion de accion.

Se aplica méas a la etapa de vision- planeacion para conceptualizar y fijar las grandes metas,
objetivos, caminos de accion en términos de politicas, programas, recursos a utilizar y
evaluacion de los resultados globales.

¢ Mandos medios

Los mandos medios se encargan de traducir los planes a sus areas funcionales: finanzas,
produccion, comercializacién y recursos humanos y, por lo tanto, utilizan la planeacién para
definir sus procedimientos y generar los controles que permitan la planeacién para definir sus
procedimientos y generar los controles que permitan actuar dentro de las normas establecidas;
también organizan sus &reas y las dirigen e integran a su personal conforme los lineamientos
de la direccién y el area en cuestién. La estrategia de la alta direccion a su area y operaciones,
entre otras tareas.

e Niveles Operativos

El nivel operativo lleva acabo los planes y los procedimientos conforme a los recursos
presupuestados, en observaciéon de las normas y politicas. Opera dentro de la organizacién
(estructura de puestos y funciones) preestablecida por los niveles superiores. Genera
informacion cotidiana por medio de reportes o captura de datos; en algunos casos, este nivel
esta facultado para tomar algunas decisiones dentro de cierta posicion o criterio discrecional.

Aunqgue el Proceso Administrativo es un concepto tedrico que sirve a todos los niveles, en la
realidad se aplica de diferente forma segln las jerarquias o niveles gerenciales, y de manera
concreta en cada area funcional.” 2

La aplicacion del proceso administrativo en la entidad es de vital importancia ya que si no se
aplica un proceso en una entidad no se podran alcanzar los objetivos propuestos, debe existir
un proceso en los tres niveles de la entidad los mismos que son: La Alta Direccién en el cual se
hace la planeacién de sus estrategias, Mandos Medios se encargan de la planeacion, control y
andlisis operativo en finanzas, ventas, produccion y recurso humano. Y el Nivel Operativo se
lleva a cabo en la ejecucién de operaciones y la reproduccion de informacién conforme al
sistema de control.

Elementos del Proceso administrativo

A continuacién, se detallard muy claramente cada uno de los cinco elementos del proceso
administrativo.

2 Sergio Hernandez y Gustavo Rodriguez. (2012). Administracion. México. Editorial Mexicana. p. 168



e Planeacién

Sergio Hernandez y Gustavo Rodriguez. (2012.p.169) define la planeacion en forma En forma
general, “planeacién es la proyeccion impresa de la accion; toma en cuenta informacion del
pasado de la empresa y de su entorno, lo cual permite organizarla, dirigirla y medir su
desempefio total y el de sus miembros, por medio de controles que comparan lo planeado con
lo realizado.”

La planeacién consiste en fijar objetivos, politicas, normas, procedimientos, programas y
presupuestos.
e Organizacion

Organizacién (estructuracion) es la accién administrativa- técnica de dividir las funciones por
areas, departamentos, puestos y jerarquias conforme a la responsabilidad delegada, definida y
expresada en los organigramas, manuales y descripciones de puestos, asi como por las
relaciones de comunicacion formal entre las unidades o areas.

e Direccién

Es llevar a cabo la conduccidn de la organizacidén y sus miembros hacia las metas, conforme a
las estrategias, el liderazgo adecuado y los sistemas de comunicacion y motivacion requeridos
por la situacion o nivel de desempefio. La direccién también se encarga del involucramiento de
los recursos humanos de la empresa, sus objetivos, misién, visién y valores para obtener su
plena identidad con la organizacién.” 3

e Control

“Es la accion administracion técnica de evaluar los resultados de una empresa o institucion
conforme a lo planeado y a los elementos de medicién (indicaciones o estandares), para
determinar el estado de desempefio y la accién correctiva correspondiente.” 4

Los cinco elementos del proceso administrativo son muy importantes en la entidad ya que nos
permite tener una mejora continua en la misma y asi cumplir con todos los objetivos segun lo
planificado por la entidad.

Conceptos Basicos

Eficiencia

“Se refiere a la relacion entre los insumos (recursos) consumidos y los productos obtenidos. La
medida de eficiencia compara la relacién “insumo/producto/servicio” con un estandar
preestablecido.

La eficiencia aumenta a medida que se produce un mayor nimero de unidades de producto
para una unidad dada de insumo o servicio. Sin embargo, la eficiencia de una operacién se
encuentra influenciada no solo por una cantidad de produccién sino también por la calidad y
otras caracteristicas del producto o servicio ofrecido.

Eficacia

La eficacia esta ligada a la obtencién o cumplimiento de los objetivos fijados a una determinada
actividad. Es por tanto independiente del principio anterior, ya que se puede ser “eficaz” y
cumplir al 100% los objetivos fijados y ser “ineficiente” porque ese cumplimiento no se ha
realizado con el minimo costo.

3 Sergio Hernandez y Gustavo Rodriguez. (2012). Administracion. México. Editorial Mexicana. p. 169
4 Sergio Hernandez y Gustavo Rodriguez (2012). Administracion. México. Editorial Mexicana. p. 170.



Economia

Por economia se entiende los términos y condiciones bajo las cuales la administracién deberia
adquirir los insumos de proceso productivo (recursos financieros, humanos, materiales y
tecnoldgicos). Economia significa obtener la cantidad y calidad justa de los recursos, en el
tiempo, lugar y costo justo.

Al examinar la economia con que la entidad ha operado, los auditores analizan la adquisicion y
administracion los insumos utilizando el “Ciclo de la Economia”, referido fundamentalmente a:

e Lanecesidad del bien o servicio;
e La definicién de los requerimientos;
e El método de adquisicion del servicio.”

Es fundamental que la organizaciéon tenga en cuenta los principios de eficiencia, eficacia y
economia; ya que los mismos permiten alcanzar los objetivos planteados por la misma, lo cual
le permite conocer en forma rapida y oportuna la situacién en un momento determinado los
desvios, respecto a las metas proyectadas el aprovechamiento de los recursos para el logro de
los objetivos considerando la calidad y el tiempo asignado, utilizados para realizar un sistema,
un proceso o una actividad, con la calidad requerida; lo cual mide si los resultados se estan
obteniendo de acuerdo a lo planificado.

Evaluacién administrativa y Financiera
Evaluacién administrativa

“La evaluacion administrativa es la accién de estimar, apreciar, calcular o sefalar el valor de
algo. La evaluacion es la determinacion sistematica del mérito, el valor y el significado de algo
o0 alguien en funcién de unos criterios respecto a un conjunto de normas.

Evaluacién Financiera

La evaluacién financiera puede considerarse como aquel ejercicio teérico mediante el cual se
intentan identificar, valorar y comparar entre si los costos y beneficios asociados a
determinadas alternativas de proyecto con la finalidad de coadyuvar a decidir la mas
conveniente. La evaluacion financiera contempla, en su andlisis, a todos los flujos financieros
del proyecto, distinguiendo entre capital “propio” y “prestado”.®

La evaluacion tanto administrativa y financiera nos ayuda es la gestion mediante el cual se
realiza para verificar que todo esté bien de acuerdo a su planificacion.

Gestion Administrativa

La pagina http://gestionyadministracion.com/empresas/gestio-admin istrativa.html; (01-02-2018,
11HO0 am), “La Gestidon Administrativa en una empresa es uno de los factores mas importantes
cuando se trata de montar un negocio debido a que de ella dependera el éxito que tenga dicho
negocio o empresa”.

De acuerdo al sitio http://www.univalle.edu.ecom/plandesarrollo/3-2-gestion-administrativa.html;
(01-02-2018, 11H10 am), “La evolucién de las Instituciones implica la transformacién de la
gestion administrativa, asi como cambios implica la transformacién de la gestion administrativa,
asi como cambios en las relaciones internas y con el entorno. Es necesario flexibilizar las
estructuras, hacerlas mas livianas y promover esquemas que aseguren mayor compromiso de
todas las dependencias de la institucidn, agilizando los procesos internos”

5 Milton K. Maldonado E. :(2011). Auditoria de Gestion. Quito. Cuarta Edicién. Editorial Albya —Yala.p.25, 26-27.
6 http://todosobreproyectos.blogspot.com/2009/01/tipos-de-evaluacion. (22-02-2014, 10HO am)



Ante los anteriores conceptos se puede deducir que la gestibn administrativa contribuye en
gran parte al desarrollo de la imagen corporativa de la entidad, ademas aporta ideas para
mejorar el servicio tanto administrativo como financiero dando como resultado la optimizacion
de los recursos, humanos, materiales y econémicos.

Gestion Financiera

Segun Fainstein, Héctor y Abadi:(2009. p.45)” Se denomina gestién financiera (o gestion de
movimientos de fondos) a todos los procesos que consisten en conseguir, mantener y utilizar
dinero, sea fisico (billetes y monedas) o a través de otros instrumentos, como cheques y
tarjetas de crédito. La gestion financiera es la que convierte a la visién y misiéon en operaciones
monetarias.”

La pagina http://www.knoow.net/es/cieeconcom/.htm (01-02-2018, 13HO0 pm), en forma
sencilla y clara, manifiesta NUNEZ, Paulo la gestion financiera: “Es una de las tradicionales
areas funcionales de la gestion, hallada en cualquier organizacidn, competiéndole los andlisis,
decisiones y acciones relacionadas con los medios financieros necesarios a la actividad de
dicha organizacion. Asi, la funcion financiera integra todas las tareas relacionadas con el logro,
utilizacion y control de recursos financieros.”

La Gestién Financiera se refiere a la adquisicién, manejo y correcta utilizacién de los fondos
econdmicos de una Institucién, por lo que es importante tener en cuenta que la gestidn
administrativa esta estrechamente ligada con la gestién financiera de la manera que si
pensamos lograr cumplir con los objetivos Institucionales serd necesario garantizar la
estabilidad financiera.

Gréfico 1: Gestion Financiera (Procesos)

Les presta el dinero
('
Matania: Prines; Dinero, Servicios Bancos y entidades financieras
Provesdores Emprena
-
Dinero
Clieatas
Fuente . Ehttp://www.monografias.com/trabajos65/gestion-financiera/gestion-

financiera.shtmin
Elaborado por: Los Autores

e Caracteristicas
A continuacion, se presentan las siguientes:

e Se encarga de ciertos aspectos especificos de una organizacion que varian de acuerdo
con la naturaleza de cada una de estas funciones, que son: la inversion, el
financiamiento y las decisiones sobre los dividendos de la organizacion.

e Es el area de la administracion que cuida de los recursos financieros de la empresa.



Se centra en dos aspectos importantes de los recursos financieros como lo son la
rentabilidad y la liquidez.
Busca hacer que los recursos financieros sean lucrativos y liquidos al mismo tiempo.

Gestién por Procesos

Segun (Costa, Desarrollo Organizativo, 2009),” partir de un enfoque de gestién basado en los
procesos facilitar la captura de los siguientes beneficios:

Centrar la organizacion respecto del cliente y mercado.

Alinear el conjunto de actividades potenciando la generacion de sinergia organizativa.
Definir la efectividad y eficiencia de los procesos establecidos criterios de medicién y
evaluacioén del rendimiento de la organizacion.

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

Implantar la mejora continua sistematica, tanto de la coordinacion entre funciones como
de la mejora operativa.”

Los elementos basicos de un proceso son los siguientes:

v' Entradas. - Son los materiales o informacién provenientes del medio interno o externo.
v’ Salidas. - Son el resultado de la transformacion, es decir, son bienes o servicios
(informacién) generados por el proceso.
v' Controles. -Son las normas, procedimientos, politicas que el proceso debe cumplir.
v Recursos. - Son los insumos 0 mecanismos necesarios para desarrollar las
actividades del proceso.
Grafico 2: Modelo para la agrupacion de procesos en el mapa de procesos.
Maquinaria Informacion
Herramlgntas RECURSOS Servicio
Conocimientos
ACTIVIDADES
ENTRADAS SALIDAS
Materia prima Normas de seguridad
Informacion CONTROLES Normas de higiene
Necesidades del cliente. Normas de calidad

Fuente: Elementos del proceso. (Modificado, Quinteros Lewis, 2009)
Elaborado por: Los Autores

EL Modelo Europeo de Excelencia Empresarial (EFQM) ( European Foundation Quality
Management.)

Este modelo ofrece un marco de trabajo no-prescriptivo que reconoce que la excelencia en la
gestién dentro de cualquier organizacién se puede lograr de manera sostenida mediante
distintos enfoques. En esta linea, el modelo se fundamenta en que los resultados excelentes
con respecto al rendimiento de la organizacion, a los clientes, las personas y la sociedad (en


http://www.cusiglas.com/siglade/efqm-european-foundation-quality-management.php
http://www.cusiglas.com/siglade/efqm-european-foundation-quality-management.php

definitiva, los diferentes grupos de interés) se logran mediante un liderazgo que dirija e impulse
la politica y estrategia, las personas de la organizacion, las alianzas y recursos, y los procesos.
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Modelo de Gestion de procesos

Una organizacion para aplicar un modelo de gestion debe tener en cuenta cuatro grandes
pasos:

La identificacién y secuencia de los procesos.

La descripcién de cada uno de los procesos.

El seguimiento y la medicion para conocer los resultados que obtienen.

La mejora de los procesos con base en el seguimiento y medicion realizada.

cCow>

La aplicacién de este modelo siguiendo los cuatro pasos facilita su entendimiento de cada uno
de los procesos conforme a la familia de normas ISO 9000, sino que ademas permite alinear
las actuaciones por parte de una organizacion con los diferentes criterios y subcriterios del
modelo EFQM de Excelencia, segun el cual se deberian abordar enfoques para el disefio y la
gestién sistemética de los procesos y la introduccion de las mejoras necesarias en los
procesos.

A. Laidentificacién y secuencia de los procesos.

e El mapade procesos

El primer paso para aplicar un enfoque basado en procesos en una organizacion, en el &mbito
de un sistema de gestion, es precisamente reflexionar sobre cuéles son los procesos que
deben configurar el sistema, es decir, que procesos deben aparecer en la estructura de
procesos del sistema.

Una vez efectuada la identificacion y la selecciéon de los procesos, surge la necesidad de definir
y reflejar esta estructura de forma que facilite la determinacién e interpretacion de las
interrelaciones existentes entre los mismos.

La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y sus interrelaciones es
precisamente a través de un mapa de procesos, que viene a ser la representacién grafica de la
estructura de procesos que conforman el sistema de gestion.

La agrupacion de los procesos dentro del mapa permite establecer analogias entre procesos, al
tiempo que facilita la interrelacién y la interpretacion del mapa en su conjunto.

Grafico 3: Modelo para la agrupacién de procesos

PROCESD ESTRATEGICD

— PROCESO OPERATIVO | —

PROCESD DE APOYD

m-zm=rr
m—-=zm=rmn




Fuente: Beltran S. Jaime Guia para una gestién basada en procesos, Instituto Andaluz
de Tecnologia, 2002, pag.9
Elaborado por: Los Autores

e Procesos estratégicos: son aquellos procesos que estan vinculados al ambito de las
responsabilidades de la direccion y principalmente, al largo plazo. Se refieren
fundamentalmente a procesos de planificaciébn y otros que se consideran ligados a
factores claves o estratégicos.

e Procesos operativos: Son aquellos procesos ligados directamente con la realizacion
del producto y /o la prestacién del servicio.
e Procesos de apoyo: Son aquellos procesos que dan soporte a los procesos

operativos.

B. Ladescripcion de los procesos

El mapa de procesos permite a una organizacién identificar los procesos y conocer la
estructura de los mismos, reflejando las interacciones entre ellos. No obstante, el mapa no
permite saber como son los procesos “por dentro” y como permiten la transformacion de
entradas en salidas.

La descripcién de un proceso tiene como finalidad determinar los criterios y métodos para
asegurar que las actividades que comprende se llevan a cabo de manera eficaz, al igual que el
control del mismo. Esto implica que la descripcién de un proceso se debe centrar en las
actividades, asi como en todas aquellas caracteristicas relevantes que permitan el control de
las mismas y la gestion del proceso.

C. El sequimiento y la medicién de los procesos

El seguimiento y la medicidon constituyen, por tanto, la base para saber que se esta
obteniendo, en que extensién se alcanzan los resultados deseados y por donde se deben
orientar las mejoras.

En este sentido, los indicadores permiten establecer, en el marco de un proceso (o de un
conjunto de procesos), que es necesario medir para conocer la capacidad y la eficiencia del
mismo, todo ello alineado con su mision.

D. Lamejorade los procesos

Los datos recopilados del seguimiento y la medicion de los procesos deben ser analizados con
el fin de conocer las caracteristicas y la evolucion de los procesos. De este analisis de datos se
puede obtener la informacion relevante para conocer:

1. Que procesos no alcanzan los resultados planificados.
2. Donde existen oportunidades de mejora.

Cuando un proceso no alcanza sus objetivos, la organizacion debera establecer las acciones
correctivas necesarias para asegurar que las salidas del proceso sean conformes, para que el
proceso alcance los resultados planificados.

También puede ocurrir que, cuando un proceso este alcanzando los resultados planificados, la
organizacién identifigue una oportunidad de mejora en dicho proceso por su importancia,
relevancia o impacto en la mejora global de la organizaciéon. Esto puede aplicarse las
siguientes etapas que se detallan a continuacion:

e Planificar: La etapa de planificacion implica establecer que se requiere alcanzar
(objetivos) y como se pretende alcanzar (planificacion de las acciones). Esta etapa se
puede descomponer, a su vez, en las siguientes sub etapas:



v Identificacién y andlisis de la situacion
v' Establecimiento d las mejoras a alcanzar (objetivos)
v ldentificacion, seleccion y programacion de las acciones.

e Hacer: En esta etapa se lleva a cabo la implantacion de las acciones planificadas segun la
etapa anterior.

e Verificar: En esta etapa se comprueba la implantacién de las acciones y la efectividad de
las mismas para alcanzar las mejoras planificadas (objetivos).

e Actuar: En funcién de los resultados de la comprobacién anterior en esta etapa se
realizan las correcciones necesarias (ajuste) o se convierten las mejoras alcanzadas en
una” forma estabilizada” de ejecutar el proceso (actualizacion).

Para el mejoramiento de procesos, el sistema utilizado en una organizacion puede lograr un
cambio a nivel de productividad, costos, rapidez, servicio y calidad, aplicando eficientemente
las herramientas y técnicas enfocadas al andlisis institucional y a las actividades del proceso.”

7 Jaime Beltran, Miguel Carmona, Remigio Carrasco, Miguel Rivas y Fernando Tejedor. (2009). Guia para una
gestion basada en procesos.p.13 hasta la 50.
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Concepto de flujograma

http://flujograma-flujograma.blogspot.com/2009/07/concepto-de-flujograma. html: (15-02-2018,
13H00 pm). El flujograma o diagrama de flujo consiste en representar de manera grafica el
manual de procesos de cada dependencia o departamentos de la empresa para de esta
manera hacer mas rapida la busqueda, comparacion de datos y elaboraciéon de actividades
cuando se presente una auditoria 0 una simple inspeccién por parte de las areas
administrativas. Segun ldalberto Chiavenato "El flujograma o diagrama de flujo, es una grafica
que representa el flujo o la secuencia de rutinas simples”.

http://www.aiteco.com/que-es-un-diagrama-de-flujo/#_ftn1:(15-03-2018,13H30 pm). Un
diagrama de flujo es una representacion grafica de un proceso. Cada paso del proceso es
representado por un simbolo diferente que contiene una breve descripcidon de la etapa de
proceso. Los simbolos graficos del flujo del proceso estan unidos entre si con flechas que
indican la direccién de flujo del proceso.

Gréfico 4: Simbologia de flujogramacion

Simbolo Representa Simbolo Representa
Terminal: Indica el inicio Actividad (Proceso): | uen
o la terminacion del flujo Representa una | te:
C) del proceso. actividad llevada a | http:
cabo en el proceso. IIw
Decisidn: Indica un punto Documento: Se | ww.
en el flup en que se Refiere a un | aite
produce una bifurcacién L — documento utilizado | co.c
del tipo “SI”-“NO” en el proceso, se | om/
utilice, se genere o | que
salga del proceso. -es-
Multi documento: Inspeccion/Firma: un-
Refiere a un conjunto de Empleado para | diag
documentos. Un ejemplo aquellas acciones que | ram
es un expediente que requieren una | a-
— agrupa a distintos supervision (como una | de-

documentos. firma o “visto bueno”). | flujo
Subproceso: Conexién o Archivo/Manual: Se | /#_ft

enlace con otro proceso v utiliza para reflejar la | nl

diferente, en la que accion de archivo de
continGa el diagrama de un documento y/o | lab

flujo. expediente. ora
_—— | Base de datos: | o Linea de flujo: do _
[~ | Empleado para | < Proporciona indicacion por:
{ J | representar la grabacion 1 T sopre el sentido de kﬁ?
de datos. flujo del proceso.

ores
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Estados Financieros

Segun, (Calderén, 2008, p.1)’Los estados financieros son cuadros sistematicos que presentan
en forma razonable, diversos aspectos de la situacién financiera de la gestion de una empresa,
de acuerdo con principios de contabilidad generalmente aceptados.”®

Los estados financieros constituyen una representacion estructurada de la situacion financiera
y del rendimiento financiero de una entidad. El objetivo de los estados financieros es
suministrar informacion acerca de la situacién financiera, del rendimiento financiero y de los
flujos de efectivo de una entidad, que sea Util a una amplia variedad de usuarios a la hora de
tomar sus decisiones econdmicas. Los estados financieros también muestran los resultados de
la gestion realizada por los administradores con los recursos que les han sido confiados.

Para cumplir este objetivo, los estados financieros suministraran informacion acerca de los
siguientes elementos de una entidad:

(a) activos;

(b) pasivos;

(c) patrimonio;

(d) ingresos y gastos, en los que se incluyen las ganancias y pérdidas;

(e) aportaciones de los propietarios y distribuciones a los mismos en su condicion de tales; y
(f) flujos de efectivo.

Esta informacién, junto con la contenida en las notas, ayuda a los usuarios a predecir los flujos
de efectivo futuros de la entidad y, en particular, su distribucion temporal y su grado de
certidumbre.

Analisis Financiero

http://es.slideshare.net/Silviaknela/anlisis-horizontalyverticalpresentacin?next_ slideshow=1: (
16-02-2018, 11H30 am). “El analisis financiero dispone de dos herramientas para interpretar y
analizar los estados financieros denominados Analisis Horizontal y Vertical, que consiste en
determinar el peso proporcional (en porcentaje) que tiene cada cuenta dentro del estado
financiero analizado. Esto permite determinar la composicion y estructura de los estados
financieros.

Andlisis Horizontal

En el analisis horizontal, lo que se busca es determinar la variacién “absoluta” o “relativa” que
haya sufrido cada partida de los estados financieros en un periodo respecto a otro.

Determina cual fue el crecimiento o decrecimiento de una cuenta en un periodo determinado.
Es el andlisis que permite determinar si el comportamiento de la empresa en un periodo fue
bueno, regular o malo.

Para determinar la variacion absoluta (en nimeros) es la siguiente formula:

Férmula Variacion Absoluta
V.A = (Afo 2(Cifra Actual) -Afo 1(Cifra Anterior))

8 http://es.slideshare.net/oscarlopezregalado/estados-financieros-13599576: (15-11-2014, 13H40 pm).


http://es.slideshare.net/Silviaknela/anlisis-horizontalyverticalpresentacin?next_%20slideshow

Para determinar la variacion relativa (en porcentaje) es la siguiente formula:

Férmula Variacion Relativa
V.R = ((Afio 2(Cifra Actual) /Afio 1(Cifra Anterior))-1) *100

Analisis Vertical

El analisis vertical es de gran importancia a la hora de establecer si una empresa tiene una
distribucion de sus activos equitativa y de acuerdo a las necesidades financieras y operativas.

Para determinar el valor porcentual es la siguiente formula:

Férmula Valor Porcentual
V.P= (Valor Parcial / Valor Base)*100

Diferencia entre Analisis Horizontal y Analisis Vertical

El analisis horizontal busca determinar la variacién que un rubro ha sufrido en un periodo
respecto a otro. Esto es importante para determinar cuanto se ha crecido o disminuido en un
periodo de tiempo determinado.

El analisis vertical, en cambio, lo que hace es determinar que tanto participa un rubro dentro de
un total global. Indicador que nos permite determinar igualmente que tanto ha crecido o
disminuido la participacion de ese rubro en el total global.

Manual de Procesos

Para Franklin (2009, p.12) los manuales de procesos “Constituyen un documento técnico que
incluye informacién sobre la sucesién cronoldgica y secuencial de operaciones concatenadas
entre si, que se constituye en una unidad para la realizacién de una funcién, actividad o tarea
especifica en una organizacion”.

Los manuales de procesos deben reunir algunas caracteristicas, tales como:

— Satisfacer las necesidades reales de la institucion.

— Contar con instrumentos apropiados de uso, manejo y conservacion de procesos.
— Facilitar los tramites mediante una adecuada diagramacion.

— Redaccion breve, simplificada y comprensible

— Facilitar su uso al cliente interno y externo

— Ser lo suficientemente flexible para cubrir diversas situaciones.

— Tener una revision y actualizacién continuas.

Es conveniente recalcar que los manuales de procesos representan paso a paso las
actividades y tareas que debe realizar un empleado o una organizacion.

3.- Resultados
La metodologia a utilizar en esta investigacion esta compuesta de la siguiente manera:
En la evaluacion se recolectara, sistematizara y analizara la informacion relacionada con los

procesos Administrativos y Financieros que se desarrollan en las cooperativas de ahorro y
crédito segmento 4 y 5.



Seguidamente para el desarrollo de la evaluacion se aplicé el modelo de gestion de procesos
de excelencia empresarial, enfoque por procesos, también el analisis el método descriptivo que
se utiliza para recoger, organizar, presentar, resumir, generalizar, los resultados de las
observaciones, y la matriz FODA, el mismo que ayuda a la recopilacién y presentacion
sistemética de datos para dar una idea clara de una determinada situacion, en el cual se
detallan los procesos de los productos financieros ofertados por las cooperativas de ahorro y
crédito.

Posterior viene el proceso de ejecucion, en donde se prepara los flujogramas de los procesos
tanto administrativo y financiero que justifiguen de manera precisa los problemas encontrados
durante el proceso de evaluacion.

La presente investigacion se desarrollara a través de la siguiente metodologia.

1. Identificacion y secuencia de los procesos
2. Descripcion de los procesos actuales

3. Propuesta de mejora de los procesos” (excelencia empresarial, 2013)

Diagndstico Situacional de las Cooperativas de Ahorro y Crédito segmento 4y 5

Hoy en dia las instituciones financieras estdn cada vez dedicadas a la captacion de recursos de
sus socios, clientes a través de libretas de ahorro y certificados de depdsitos a plazo fijo y el
otorgamiento de crédito emergente, consumo y microcrédito, fomentando el progreso y
desarrollo de la comunidad.

La enorme necesidad de evaluar sus procesos para el mejoramiento de su gestion tanto a nivel
Institucional, asi como a nivel de sus diferentes departamentos.

Este es el caso de las Cooperativas de Ahorro y Crédito segmento 4 y, que dada a su gran
magnitud ha evidenciado desde hace algunos afios serios problemas relacionados con: el
proceso que se lleva a cabo al interior de las Cooperativas de Ahorro y Crédito, no es el mas
idéneo, lo que hace mas meritorio que se realice la “Evaluacion de los procesos
administrativos y financieros” para determinar los niveles de eficiencia, eficacia y economia
que permita una adecuada toma de decisiones, y por ende emitir las respectivas
recomendaciones que permitan corregir los problemas actuales y contribuyan al cumplimiento
de sus objetivos.



Tabla 1. Matriz FODA

Analisis FODA de las Cooperativas de Ahorro y Crédito segmento 4y 5

FORTALEZAS

DEBILIDADES

La mayoria de cooperativas cuenta con
instalaciones propias y adecuadas para
su correcto funcionamiento.

La mayoria de cooperativas se
encuentra con cobertura en las zonas
agricolas y ganaderas donde el crédito
es urgente.

Horario de atencién amplio, porque
atienden hasta tarde y también los fines
de semana.

Créditos accesibles para los clientes.
Buena atencion al socio.

La mala estructuracién del manual de
procesos y desactualizado.

Se evidencia un inadecuado control
interno de los procesos de la cooperativa
por parte de sus directivos.

El area de cajas hace doble funciones ya
gue tiene que realizar tareas que no le
corresponde como el proceso del servicio
al cliente y oficial de crédito.

Limitada capacitacion al personal.

Escasa promocién y publicidad de los
servicios que oferta dentro y fuera de la
zona de mercado.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

La nueva Ley de Economia Popular y
Solidaria, genera una oportunidad en
cuanto a la obligacion de cumplir la ley y
su reglamento general que involucra
educacion, capacitaciones expectativas
de mejorar los niveles de desarrollo,
crecimiento y calidad del servicio.
Encontrarse inmersos en el mercado
financiero y buscar alianzas estratégicas
con otras entidades.

Tasas de interés bajas para atraer
clientes.

Mayor regulacién de la nueva Ley de
Economia Popular y Solidaria y su
reglamento, y Coddigo Financiero que
puede llegar a ser parte de la imposicion
de un plan de regulacion.

Las visitas que la SEPS segun el plan de
auditorias para medir el nivel riesgo
operativo

La competencia de las cooperativas de
ahorro y crédito, fuertes, y solventes.

Fuente : SEPS 2017
Elaborado por: Los Autores

Analisis Interno

e Las Fortalezas: Son las capacidades especiales con que cuenta las Cooperativas de
Ahorro y Crédito segmento 4 y 5 y que le permite tener una posicion privilegiada frente
a la competencia.

e Las Debilidades: Son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente
a la competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen,
actividades que no se desarrollan positivamente. Por ser elementos internos de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito segmento 4 y 5, pueden ser regulados y controlados
de acuerdo a los intereses de la misma.

Anélisis Externo
e Las Oportunidades: Son aquellos factores que resultan positivos, favorables, que se

deben descubrir en el entorno en el que actla la empresa, y que permiten obtener
ventajas competitivas.



e Las Amenazas: Son aquellas situaciones desfavorables que provienen del entorno y
que pueden llegar a atentar incluso contra la permanencia de las Cooperativas de

Ahorro y Crédito segmento 4 y 5.

Tabla 2. Andlisis Interno.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

La mayoria de cooperativas cuenta con
instalaciones propias y adecuadas para
su correcto funcionamiento.

La mayoria de cooperativas se
encuentra con cobertura en las zonas
agricolas y ganaderas donde el crédito
es urgente.

Horario de atencibn amplio, porque
atienden hasta tarde y también los fines
de semana.

Créditos accesibles para los clientes.
Buena atencion al socio.

La mala estructuracion del manual de
procesos y desactualizado.

Se evidencia un inadecuado control
interno de los procesos de la cooperativa
por parte de sus directivos.

El 4rea de cajas hace doble funciones ya
que tiene que realizar tareas que no le
corresponde como el proceso del servicio
al cliente y oficial de crédito.

Limitada capacitacion al personal.
Escasa promocion y publicidad de los
servicios que oferta dentro y fuera de la
zona de mercado.

Fuente
Elaborado por: Los autores

: SEPS 2017
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Tabla 3. Analisis Externo.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

La nueva Ley de Economia Popular y
Solidaria, genera una oportunidad en
cuanto a la obligaciéon de cumplir la ley
y su reglamento general que involucra
educacion, capacitaciones expectativas
de mejorar los niveles de desarrollo,
crecimiento y calidad del servicio.

Encontrarse inmersos en el mercado
financiero y buscar alianzas
estratégicas con otras entidades.

Mayor regulacién de la nueva Ley de
Economia Popular y Solidaria y su
reglamento, y Codigo Financiero que
puede llegar a ser parte de la imposicion
de un plan de regulacion.

Las visitas que la SEPS segun el plan de
auditorias para medir el nivel riesgo
operativo

La competencia de las cooperativas de
ahorro y crédito, fuertes, y solventes.

e Tasas de interés bajas para atraer
clientes.

Fuente : SEPS 2017
Elaborado por: Los Autores

Analisis de la Matriz FODA — Evaluacion de Factores

Para la evaluacién del desenvolvimiento interno de las Cooperativas de Ahorro y Crédito
segmento 4 y 5, para medir las influencias interna y externa, la ponderacién sera de la
siguiente manera: cada factor tendra una ponderacién, la misma que fluctuara entre 0 hasta, 1
por lo que la suma sera igual a 1.

e Ponderaciéon de Medios Internos

Siguiendo la metodologia de la Matriz FODA, se torna importante ponderar y calificar cada uno
de los factores internos y externos, con el fin de conocer si las Cooperativas de Ahorro y
Crédito segmento 4 y 5, es fuerte o débil. La calificacion de los medios internos se realizé en
base a la siguiente escala:

1= Debilidad Importante
2= Debilidad Menor

3= Equilibrio

4=  Fortaleza Menor

5= Fortaleza Importante
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La ponderacion se obtiene al asignar un valor (entre 1 y 5) a cada variable (fortalezas y
debilidades) en funcién de su importancia.

Tabla 4. Ponderacion de Medios Internos.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SEGMENTO 4 Y 5

PONDERACION DE MEDIOS INTERNOS

N° Factores Internos Claves Ponderacion | Calificacion | Resultado
Ponderado
FORTALEZAS
1 | La mayoria de cooperativas cuenta con
instalaciones propias y adecuadas para
su correcto funcionamiento. 0,12 5 0,60
2 | La mayoria de cooperativas se encuentra
con cobertura en las zonas agricolas y
ganaderas donde el crédito es urgente. 0,09 4 0,36
3 | Horario de atencibn amplio, porque
atienden hasta tarde y también los fines
de semana. 0,11 4 0,44
4 | Créditos accesibles para los clientes. 0,09 4 0,36
5 | Buena atencién al socio. 0,08 4 0,32
DEBILIDADES
6 |[La mala estructuracion del manual de
procesos y desactualizado. 0,12 1 0,12
7 |Se evidencia un inadecuado control interno
de los procesos de la cooperativa por parte
de sus directivos. 0,10 2 0,20
8 |El area de cajas hace doble funciones ya
gue tiene que realizar tareas que no le 0.11 1 011
corresponde como el proceso del servicio al
cliente y oficial de crédito.
9 |Limitada capacitacién al personal.
0,09 2 0,18
10 |[Escasa promocion y publicidad de los
servicios que oferta dentro y fuera de la 0,09 2 0,18
zona de mercado.
TOTAL PONDERACION 1,00 2,87
Fuente : SEPS 2017

Elaborado por: Los Autores



Andlisis organizacional. - Permite identificar los factores internos claves, los positivos son
fortalezas y los negativos debilidades.

v' De acuerdo a la calificacidn asignada en la matriz de factores internos, se obtuvo como
resultado: 2,87 lo que significa que las Cooperativas de Ahorro y Crédito segmento 4 y
5, se encuentra entre la debilidad menor y el equilibrio, por lo tanto, que tiene
debilidades que fortalecer inmediatamente.

v Ponderacién de Medios Externos

De igual forma se debe ponderar y calificar los factores del entorno (oportunidades y
amenazas) con el fin de que las Cooperativas de Ahorro y Crédito segmento 4 y 5, tenga la
informacién necesaria de las fuerzas o variables externas relevantes que puedan afectar su
gestion.

1= Amenaza Importante
2= Amenaza Menor

3= Equilibrio

4= Oportunidad Menor

5= Oportunidad Importante

Al igual que en la ponderacion de los medios internos, las variables exdgenas (oportunidades y
amenazas) se ponderan, asignando valor (entre 1 y 5) a cada variable en funcion de su
importancia.

Tabla 5. Ponderacion de Medios Externos.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SEGMENTOS 4 Y 5

PONDERACION DE MEDIOS EXTERNOS

Neo Factores Externos Claves Ponderacié | Calificacion | Resultado
n Ponderado

OPORTUNIDADES

1 |La nueva Ley de Economia Popular y 0,13 4 0,52
Solidaria, genera una oportunidad en
cuanto a la obligacion de cumplir la ley
y su reglamento general que involucra
educacion, capacitaciones expectativas
de mejorar los niveles de desarrollo,
crecimiento y calidad del servicio.

2 |Encontrarse inmersos en el mercado 0,13 5 0,65
financiero y buscar alianzas
estratégicas con otras entidades.

3 |Tasas de interés bajas para atraer 0,12 4 0,48
clientes.
4 | Desarrollo comunitario 0,12 4 0,48
AMENAZAS
5 | Mayor regulacion de la nueva Ley de 0,13 1 0,13

Economia Popular y Solidaria y su
reglamento, y Cddigo Financiero que
puede llegar a ser parte de la
imposicién de un plan de regulacion.




6 | Las visitas que la SEPS segun el plan 0,12 1 0,12
de auditorias para medir el nivel riesgo
operativo

7 | La competencia de las cooperativas de 0,12 2 0,24
ahorro y crédito, fuertes, y solventes.

8 | cooperativas de ahorro y crédito 0,13 1 0,13
segmentos 4 y 5, fuertes, y solventes.

TOTAL 1,00 2,75

Fuente : SEPS 2017
Elaborado por: Los Autores

Del andlisis de medios externos, se obtiene un resultado de 2,75, lo que permite determinar
que las Cooperativas de Ahorro y Crédito segmento 4 y 5, se encuentra entre una amenaza
menor y equilibrio lo que significa que tiene oportunidades que pueden ser aprovechadas, pero
al mismo tiempo tiene amenazas que deben ser evaluadas.

El analisis FODA, es una herramienta complementaria en el analisis interno de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito segmento 4 y 5, que permite identificar aquellos puntos en
los que la institucion es més fuerte y aquellos en los que es mas sensible. Las fortalezas y las
debilidades corresponden al ambito interno de las Cooperativas de Ahorro y Crédito segmento
4y 5, mientras que las amenazas corresponden al ambiente exégeno.

Esta Ultima premisa implica aprovechar tanto sus fortalezas como las oportunidades vy tratar de
disminuir las debilidades como: la mala estructuracion del manual de procesos, inadecuado
control interno de los procesos de las Cooperativas de Ahorro y Crédito segmento 4 y 5,
limitada capacitacion al personal y escasa publicidad de los servicios que oferta las
Cooperativas de Ahorro y Crédito segmento 4y 5.

Aplicacion del Modelo de Gestién por Procesos en las Cooperativas de Ahorro y Crédito
segmento 4y 5

El desarrollo de las entidades nivel 4 y 5 se debe a la innovacion y aplicacién de un modelo de
gestiébn por procesos, que es la clave principal para el mejoramiento continuo, de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito segmento 4 y 5, dando un verdadero cambio en sus
procesos Y la sostenibilidad de la misma.

Identificacion y Secuencia de los Procesos
La identificacion y secuencias de los procesos deben responder a una reflexion acerca de los
procesos que se desarrollan en la entidad y cémo estas influyen y se orientan hacia la

consecucién de sus resultados para ayudar a la gestion que se realiza.

En la identificacion de la secuencia de los procesos administrativos y financieros que sigue las
Cooperativas de Ahorro y Crédito segmento 4 y 5, para la evaluacion de los mismos.

Dentro de los procesos que se desarrolla, y de acuerdo a la informacion recopilada, tenemos
los siguientes:
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Area Administrativa Manual de Procesos de las Cooperativas de Ahorro y Crédito
segmento 4y 5

>

La asamblea general.

Es el maximo drgano de gobierno de la cooperativa y sus decisiones obligan a todos los socios
y demas drganos de la cooperativa, siempre que no sean contrarias a las normas juridicas que
rige la organizacién, funcionamiento y actividades de la cooperativa.

1.
2.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.
17.

Aprobar y reformar el estatuto social, el reglamento interno y el de elecciones.

Elige a los miembros de los consejos de administracion y vigilancia; y las comisiones
especiales creadas.

Remover a los miembros de los consejos de administracion, vigilancia y gerente, con
causa justa, en cualquier momento y con el voto secreto de mas de la mitad de sus
integrantes;

Nombrar auditor externo y externo de la terna que presentara, su consideracion, el
consejo de vigilancia.

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

Conocer el plan estratégico y el plan operativo anual con su presupuesto, presentados
por el consejo de administracion;

Autoriza la adquisicion, enajenacion o gravamen de bienes o servicios, cuyos montos le
corresponda segun el reglamento interno;

Conocer y resolver sobre los informes de auditoria interna y externa;

Resolver la apelacién de los socios referentes a suspensiones de derechos politicos
internos de la institucion;

Definir el nimero y el valor minimo de aportaciones que deberan suscribir y pagar los
S0Cios;

Aprobar el reglamento que regule, dietas, viaticos, movilizaciébn y gastos de
representacion del presidente y directivos;

Resolver la fusion, transformacion, escision, disolucion y liquidacion;

Elige a la persona natural o juridica que se responsabilizara de la auditoria interna de la
terna de auditores seleccionados por el consejo de vigilancia de entre los candidatos
por la superintendencia;

Conocer las tablas de remuneraciones y de ingresos que cualquier concepto, perciban
el gerente y los ejecutivos en la organizacion;

Autorizar la emision de obligaciones de libre negociacion en el mercado de valores,
aprobando las condiciones para su redencion;

Conocer y aprobar el reglamento de crédito de la cooperativa;

Conocer y aprobar el manual de organizacion y procesos de la cooperativa.

Consejo de administracion.

Es el 6rgano de direccion de la cooperativa

1.
2.

Planificar y evaluar el funcionamiento de la cooperativa;
Proponer a la Asamblea General, las reformas al estatuto de la Cooperativa, asamblea
que sera convocada exclusivamente para este fin;



©~No

10.

11.

12.

13.

>

Conocer los informes que presente el gerente general sobre la situacion financiera de
la cooperativa, asi como el informe anual correspondiente y tomar las decisiones que
estime apropiadas;

Nombrar a los integrantes de las Comisiones especiales de: Asuntos Sociales, de
Crédito y mas Comisiones, si es que la asamblea no los ha nombrado;

Aprobar el plan estratégico, el plan operativo y el presupuesto anual con sus
respectivas modificaciones y llevarlos a conocimiento de la asamblea general,

Pedir cuentas al gerente general cuando lo considere necesario;

Aprobar la creacién de los comités de crédito, a solicitud del gerente general;

Sancionar a los socios que infrinjan las disposiciones legales, reglamentarias o
estatutarias.

Establecer las politicas de captaciones y crédito en el marco de las disposiciones
legales que regulan a la cooperativa

Aprobar el presupuesto financiero, una vez que haya sido elaborado por la gerencia y
la comisién especial designada para el efecto;

Evaluar permanentemente el comportamiento econdmico-financiero de la cooperativa,
a través de los reportes y estados financieros y dispondrd de medidas correctivas para
mejor marcha de la misma;

Llevar a conocimiento y aprobacion de la Asamblea General, los estados financieros y
el informe de labores del consejo;

Fijar el monto de las cuotas ordinarias y extraordinarias para gastos de administracion
u otras actividades, asi como el monto de las multas por inasistencia injustificada a la
asamblea general.

Consejo de Vigilancia.

Es el érgano de control de los actos y contratos que autorizan el consejo de administracién

y la gerencia.

1. Controlar, supervisar e informar al consejo de administracion acerca de los riesgos que
puedan afectar a la cooperativa,

2. Controlar que la contabilidad de la cooperativa se ajuste a las normas establecidas
para el efecto y asegurar la existencia de sistemas adecuados que garanticen que la
informacion financiera sea fidedigna y oportuna;

3. Vigilar que los actos y contratos que realicen el consejo de administracion y la gerencia
se ajusten a las normas legales, reglamentarias y estatutarias;

4. Comprobar la exactitud de los estados financieros e inventarios, asi como supervisar el
desenvolvimiento econdmico de la entidad.

5. Presentar a la Asamblea General, un informe conteniendo su opinion sobre la
razonabilidad de los estados financieros, balance social y la gestion de la cooperativa,

6. Proponer ente la asamblea general, la terna para la designacién de auditor interno y
externo;

7. Observar cuando las resoluciones y decisiones del consejo de administracion y del
gerente, en su orden, no guarden conformidad con lo resuelto por la asamblea general,
contando previamente con los criterios de gerencia;

8. Informar al consejo de administracion y a la asamblea general, sobre los riesgos que
puedan afectar a la cooperativa;

9. Solicitar al presidente que se incluya en el orden del dia de la préxima asamblea
general, los puntos que crea conveniente, siempre y cuando estén relacionados
directamente con el cumplimiento de sus funciones;

10. Organizar y dirigir el proceso y resolver la seleccién del oficial de cumplimiento, de la
terna preparada para el efecto;

11. Elaborar el expediente debidamente sustentado y motivado, cuando pretenda solicitar
la remocién de los directivos o gerente y notificar con el mismo a los implicados, antes
de someterlo a consideracion de la asamblea general;

12. Instruir el expediente sobre infracciones de los socios susceptibles de sancién con

exclusion, cuando sea requerido por el consejo de administracion, aplicando lo
dispuesto en el reglamento interno;



13.

Recibir y tramitar denuncias de los socios, debidamente fundamentadas, sobre
violacion a sus derechos por parte de directivos o administrativos de la cooperativa; v,
formular las observaciones pertinentes encada caso;

> Presidente.

Tiene el propdsito de; Establecer conjuntamente con los socios de la Cooperativa las politicas y
lineamientos generales a seguir en una organizacion.

rpPONPE

>

Convocar, presidir y orientar las discusiones en las asambleas generales;

Dirimir su voto los empates en las votaciones de asamblea general;

Presidir todos los actos oficiales de la cooperativa;

Suscribir los cheques conjuntamente con el gerente, de acuerdo a lo que sefiale el
reglamento de contrataciones y montos;

Gerente.

Es el Representante Legal de la Cooperativa, es el encargado de dirigir, coordinar, supervisar y
controlar los procesos y actividades que garanticen el cumplimiento de la mision, de los
objetivos y de las responsabilidades de la cooperativa.

1.

2.

10.

11.

12.

>

Ejerce la representacion legal, judicial y extrajudicial de la cooperativa de conformidad
con la ley, su reglamento y el presente estatuto social;

Presentar para aprobacién del consejo de administracion, el plan estratégico el plan
operativo y el presupuesto anual de la cooperativa;

Responder por la marcha administrativa, operativa y financiera de la cooperativa e
informar mensualmente al consejo de administracion;

Presidir el comité de crédito de la cooperativa y nombrar a sus delegados si se
formaren méas de un comité de crédito;

Contratar, remover y sancionar de acuerdo a las politicas que fije el consejo de
administracion a los empleados de cooperativa; y fijar sus remuneraciones que
deberan constar en el presupuesto de la entidad;

Contratar con apego al Codigo de Trabajo y fijar sus remuneraciones;

Mantener y actualizar el registro de certificados de aportacion; velar porque se ejecute
adecuadamente la contabilidad y firmar los estados financieros;

Supervisar el cumplimiento oportuno, adecuado y correcto de los registros contables,
sobre los eventos econdmicos financieros que realice la cooperativa;

Definir y fijar las tasas activas y pasivas de los productos y servicios de la cooperativa,
y someterlos a la aprobacién del consejo de administracién en forma mensual;
Mantener el archivo organizado y ordenado de los actos, funciones y actividades
realizadas en la cooperativa propias de su competencia;

Responsabilizarse por el custodio de los bienes de la cooperativa, para lo cual
desarrollara un sistema de inventarios de control apropiado;

Disefiar y mantener ordenado el archivo de documentos de todas las operaciones
realizadas en la cooperativa, de acuerdo a lo que dispone los estatutos sociales de la
cooperativa.

Secretario(a)

La secretaria redacta y manejar informacion que se lleva a cabo en las sesiones del Consejo
de Administracién y Asamblea, es el responsable de elevar a actas todas las sesiones de la
Asamblea General, Consejo de Administracion y gerencia.

1.

Elaborar las actas de las sesiones y conservar los libros correspondientes;



No o

Certificar y dar fe de la veracidad de los actos, resoluciones y de los documentos
institucionales, previa autorizacion de la asamblea general o comision que
corresponda;

Tener la correspondencia al dia;

Llevar un registro de resoluciones, de la asamblea general y de los consejos de
administracion, vigilancia o comisiones, segun corresponda;

Custodiar y conservar ordenadamente el archivo;

Notificar las resoluciones;

Registras la asistencia de sesiones de la asamblea general y del consejo de
administracion;

Desempefiar otros deberes que le sean asignados por la asamblea general, consejo de
administracion y gerencia, siempre que no violen disposiciones de la ley, el reglamento
y los estatutos sociales de la cooperativa.

AREA FINANCIERA

>

Contador/a

Es el encargado las actividades contables de la Cooperativa del registro correcto y oportuno de
las operaciones econdmicas de la organizacion;

1.

>

Analiza, evalla y recomienda los cambios que sean necesarios en el sistema de
contabilidad de la Cooperativa, cumpliendo con las normas de Contabilidad de General
Aceptacion;

Efectla constataciones de inventarios fisicos en forma periédica o cuando se lo
requiera, de todos los bienes de la Cooperativa, asi como la existencia de materiales y
equipos;

Legaliza con su firma, la veracidad de los estados financieros para la Cooperativa;
Elabora, registra y legaliza comprobantes de contabilidad de fin de mes y cierre del
ejercicio econémico;

Mantiene un sistema contable oportuno y al dia con los registros de las operaciones
econdmicas, garantizando la aplicacion correcta de las normas contables;

Oficial de Crédito

Es el encargado de desarrollar las actividades de planificacién, concesién, seguimiento y
recuperaciéon de créditos de una forma oportuna y eficiente para los socios y clientes de la
Cooperativa.

1.

2.

Concede créditos de acuerdo con las politicas institucionales generales y dindmicas
econdmicas locales.

Analiza y evalla con criterios técnicos sustentables cada una de las solicitudes de
crédito antes de su presentacion a la comisién de crédito.
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5.
6.
7

>

Es el

Asesora a los socios en sus requerimientos de financiacién en concordancia con las politicas
de la cooperativa.

Planifica, organiza, y desarrolla los procesos pertinentes para prevenir y controlar la cartera
en riesgo.

Prepara informes para la comision de crédito.

Aplica la metodologia de concesion de crédito.

Archiva la documentacion que esté bajo su responsabilidad.

Cajero/a

encargado(a) de realizar todas las operaciones necesarias para la atencién al socio en

ventanilla acorde con las politicas generales de la institucion.

1
2
3.
4,
5
6

7.

8.

Realiza transacciones de deposito, retiro, pago y recuperacion de crédito;

Actualiza las libretas de ahorro, préstamos y aportaciones;

Apertura de cuenta de ahorro y depositos a plazo fijo;

Controla los flujos de fondos y determinar la liquidez necesaria para la atencién de los socios.
Informa diariamente a contabilidad sobre los movimientos en el dia.

Custodia adecuadamente el efectivo y controla, revisa contra papeletas que todas las
operaciones realizadas tengan su correspondencia correcta con las cuentas de los socios o
contables.

Brinda informacién a los socios que requieran informacion sobre el funcionamiento de la
Cooperativa.
Archiva todos los documentos que estan a su cargo.

A continuacion, se elabora con los datos anteriores el diagrama de procesos de las Cooperativas de
Ahorro y Crédito segmento 4 y 5 para la evaluacion de los procesos administrativos y financieros.
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De acuerdo a la representacion del mapa de proceso, este es clave para el proceso
administrativo y financiero de las COAC, el manual de procesos y la disposicién de la maxima
autoridad de quien debe brindar la informacion, y la aprobacién que en este caso de la entidad
de respuesta a la aplicacion del modelo de gestion.

En cada proceso tanto estratégico, operativo y de apoyo, existe un subproceso, todos ellos se
encuentran con la necesidad de cumplir correctamente el requerimiento deseado dependiendo
de la demanda que puede venir de cualquiera de los involucrados de las cooperativas.

Hasta el momento se procedi6 a la identificacion de la secuencia de los procesos que sigue las
Cooperativas de Ahorro y Crédito segmento 4 y 5 para optimizar la informaciéon administrativa y
financiera de la cooperativa. Mediante el enfoque de procesos y/o EFQM se tomara en cuenta
los siguientes elementos:

* Flujo de salida del proceso: Cuando se habla de evaluacion de proceso el elemento que
genera todo el proceso es la evaluacion en el cual involucra el socio, el cajero, el gerente y
el asesor de crédito, servicio al cliente, el contador, mantenimiento y limpieza y guardia de
seguridad de la COAC. Su elemento de salida va a ser lo que solicita el socio en el servicio
al cliente y que es remitida personalmente por representantes de la entidad.

< Destinatarios: Son los responsables de las areas, el socio que solicita la informacién, pero
una vez que es aprobada su peticion.

« Intervinientes: Dentro del proceso de evaluacion de los procesos administrativos vy
financieros en la atencién al cliente en la cooperativa, intervienen: Gerente, Secretaria,
Contador, Oficial de Crédito, Servicio al Cliente, Cajero, Mantenimiento y Limpieza, Guardia
de seguridad. Gestiona el pedido del socio, informacién requerida y la respuesta; los
encargados de cada proceso socializan el requerimiento con la méaxima autoridad o quien
corresponda; que acepta o rechaza; la autoridad que es asignada para dar la informacion al
socio.

% Secuencia de procesos: Esquematizando e identificando en el proceso se destaca, el
recibir la gestion del proceso, las disposiciones al solicitar la informaciéon a la autoridad
designada, el hacer revisar la documentacion, la respuesta a quien corresponde aprobar,
con el visto bueno.

% Recursos utilizados en el proceso: Basicamente se hace uso via telefénica, documentada
y computador.

< Indicador: Siaplica
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Tabla 6. Flujograma del proceso administrativo y financiero de las Cooperativas de Ahorro y
Crédito segmento 4y 5

Actividad Salida Destinatari | Intervinient | Secuencia Recurso Indicador
0 es de utilizado
actividades
ESTRATEGICOS

El Gerente | Presenta Consejo de | Nivel Aceptan o Documento | Informes
Supervisa informes administraci | estratégico | rechazan el S semestrales
el semestrales | 6ny ,operativoy | informe 0 anual —
cumplimien |y elinforme | vigilancia de apoyo emitido por el del nivel
to oportuno | anual al de la gerente. administrativ
y adecuado | consejo de cooperativa 0y estados
de la administraci financieros.
cooperativa | 6ny

a nivel vigilancia

administrati | sobre los
Voy proceso de
financiero. | cooperativa.

OPERATIVOS

En el Dar a Atencién al | Atencion al | Aceptar o Documento | Numero de
servicio al conocer al cliente cliente. rechazar la Computado | apertura
cliente y/o interesado Interesado solicitud. r cuenta de
socio se los Cajera ahorro- total
acerca ala | requisitos namero de
entidad a para la cuentas
solicitar solicitud. aperturadas
una

apertura de

cuenta de

ahorros.

El socio se | Solicitud de | Servicio al Servicio al Acepta la Documento | Numero de
acercaala | cierre de cliente cliente solicitud de S cierre de
entidad a cuenta del Gerente cierre de Computado | cuenta de
solicitar el cliente cuente. r ahorro- total
cierre de la | documentos namero de
cuenta de personales clientes
ahorros. atendidos.

CAPTACIONES

El socio se | Recibe la Captaciones | Interesado Verifica que | Documento | # De
acercaala | libretay Cajera todo los Computado | depésito de




entidad a papeleta de datos en r ahorro-total
serun deposito y estén bien ingreso
deposito de | el dinero. llenado y diario.
ahorro. procede a

realizar la

transaccion y

el registro de

la misma.
El socio se | Recibe el Captaciones | Socio Revisa el Documento | # De
dirige a la deposito y Cajera formularioo | s depositos a
entidad el Gerente papeleta que | Computado | plazo fijo -
para documento estén todos r total ingreso
realizar el de soporte. los datos de depoésito
deposito a bien a plazo fijo
plazo fijo. llenados. diario.

Recibe el

monto fijado

0 minimo.

Suscribe el

documento

( depdsito a

plazo fijo)
El socio se | Recibe el Captaciones | Socio Verifica la Documento | # De retiro
acercaala | dineroyla Cajera papeleta de S de dinero -
entidad con | libreta de retiroy Computado | total egreso
la papeleta | ahorros procede a r de retiro de
de retiro realizar la dinero diario
dinero. transaccion

en la libreta y

entrega el

dinero.
El socio se | Relne la Oficial de Socio Analiza la Documento | #
acerca ala | verificacion | crédito Oficial de documentaci | s Solicitudes
cooperativa | requerida crédito 0n, y verifica | Computado | crédito- total
a solicitar presenta al Comité de el historial r de créditos
un crédito. | oficial de crédito del socio y concedidos.

crédito. Cajera su estado en

la central de

riesgos luego

elabora un

informe

respecto a lo

solicitado.

Acepta o

rechaza la

solicitud de

crédito.

Realiza el

desembolso

y lo acredita

en la cuenta

del socio.
Oficial de Luego de Oficial de Oficial de En caso que | Documento # De
crédito y ver crédito y crédito no hay s créditos
cobranza realizado cobranza Comité de respuesta Computado | pendiente
iniciaenel | los crédito alguna, se r de cobro -
proceso de | controles Cajera procede a total de
recuperacié | previstos utilizar la via créditos




n de con las judicial. cobrados.
crédito. llamadas
telefonicas,
etc.
El contador | Se realiza Contador Contador Aceptacién Documento | # De
es el todo el Gerente de los S transaccion
encargado | registro de estados Computado | es
de los la financieros ra realizadas
procesos cooperativa bien en el libro
financieros elaborados diario - total
de la elaboracién respaldos de
cooperativa | de estados importantes transaccion
financieros de la parala es para la
dela cooperativa. elaboracién
misma. de los
estados
financieros.
APOYO
La Llevar y Gerente Gerente Aceptan o Documento | #
secretaria certificar los Asamblea rechazanlas | s Solicitudes
maneja la libros y General de | actas mas Computado | oficios e
informacion | actas a la SocCios procesos r informes
que se asambleay desarrollados diarios,
lleva a por ende por la semanales,
cabo en las | certifica con secretaria. mensuales-
sesiones su firma los total de
de los documentos documentos
consejos dela emitidos
dela cooperativa diarios
cooperativa | y llevar la semanales y
y del informacion mensuales.
gerente. ordenada y
archiva etc.
Con sus Realiza su Mantenimie | Gerente Se muestran | Utiles de Numero de
herramient | trabajocon | ntoy Secretaria satisfecho el | aseoy implemento
as de delicadeza limpieza personal por | limpieza. s que
limpieza es | ya sea los trabajos realiza el
el interno y realizado aseo — total
encargado | externo en todos los gasto de
del aseo la dias. implemento
procura un | cooperativa. s de aseo
ambiente de la
limpio en la cooperativa.
cooperativa
El Guardia | Es el Guardiade | Gerente Controla la Armas Numero de
de encargado seguridad Guardiade | entraday registros
seguridad. | de velar por seguridad salida de los utilizados
la seguridad socios que mensualme
de los ingresan ala nte de
socios. Y cooperativa entradas y
empleados pendiente de salida — total
dela personas de registros
entidad. sospechosas utilizados.
Fuente : SEPS 2017

Elaborado por: Los Autores
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Seguimiento y Medicién de los Procesos

Las actividades que desarrolla las Cooperativas de Ahorro y Crédito segmento 4 y 5, con la
finalidad de garantizar los procesos y la aplicacion del modelo de gestion, contemplan
responsables, recursos y la demanda de tiempo a los cuales se debe dar seguimiento y
medicion para ver qué resultados se estan obteniendo, se detallan a continuacion:

Tabla 7. Seguimiento y medicion del proceso administrativo y financiero de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito segmento 4y 5

Actividad Responsable Recursos Tiempo Observacién
Necesarios

Actualizar el registro | Gerente Documentos De2a3

de certificados de dias

aportacion; velar

para que se ejecute

adecuadamente la

contabilidad y firmar

los estados

financieros

Solicitud de Atencion al Documentos 5 Minutos | Falta de tiempo para

informacion por parte | cliente desempefiar su

del cliente y/o socio trabajo ya que el
solo no es eficiente
con tanto demanda
en su area.

Informar al socio del | Cajera Computador 10

proceso para el Minutos

depdsito de ahorro.

Explicacién al socio Cajera Teléfono 10

sobre el proceso de Minutos

depésito a plazo fijo.

Explicacion al socio Cajera Computador 10

sobre el retiro de Minutos

dinero de la cuenta

de ahorro.

Explicacién al socio Oficial de Teléfono De2ab Demora en el

sobre solicitar un crédito dias proceso de entrega

crédito. de la informacion

Explicacion el Oficial de Teléfono Dela3 Falta de agilidad y

proceso de cobranza dias de personal eficiente

recuperacion de para el desarrollo

crédito. del proceso de
cobro.

Explicacion del cierra | Servicio al Computador 3horas Ineficiencia ya que




de la cuenta del cliente pierde socios por el
socio. responsable del
proceso

Explicacion sobre el | Contador Computador De4 a6
registro financiero. dias
Mantener Secretaria Documentos Todos los | Trabaja bajo las
debidamente dias ordenes del gerente
organizado y y con la asamblea
actualizado los general cuando se
archivos de la rednen en juntas.
gerencia y certificar
los libros de actas de
la asamblea general.
Explicacion sobre el Secretaria Utiles de aseo Todos los
proceso de aseo y y limpieza dias 2
limpieza. horas en

la mafiana

y tarde.
Explicacion sobre el Gerente Equipamiento Todos los
proceso del guardia de seguridad dias las
de seguridad. 24 horas.

Fuente : SEPS 2017

Elaborado por: Los Autores

Informe Final de la Evaluaciéon de Procesos Administrativos y Financieros.

INFORMACION INTRODUCTORIA

Objetivos
General

v

Evaluar

los Procesos

Administrativos y Financieros para determinar los niveles de eficiencia, eficacia y
economia en las Cooperativas de Ahorro y Crédito segmento 4 y 5, que permita una

adecuada toma de decisiones.

Especificos

e Diagnosticar la situacién actual para identificar los nudos criticos de los procesos
administrativos y financieros de las Cooperativas de Ahorro y Crédito segmento 4 y 5.

e Aplicar un modelo de gestion de procesos para optimizar la informacién administrativa y

financiera de la cooperativa.

e Elaborar un manual de procesos para mejorar la gestion de las Cooperativas de Ahorro
y Crédito segmento 4 y 5.




Alcance

La evaluacion de los procesos administrativos y financieros a las Cooperativas de Ahorro y
Crédito segmento 4 y 5, cubrira el periodo con datos proporcionados en portal de la SEPS

Resultados especificos de los procesos evaluados
La evaluacién de los procesos administrativos y financieros a las Cooperativas de Ahorro y
Crédito segmento 4 y 5, se centré en los procesos de la cooperativa, en donde los resultados
fueron los siguientes:

1. Procesos administrativos
Luego de ver realizado la evaluacién en los procesos a través del modelo de gestién en cada

area de las cooperativas, se encontraron aspectos que afectan de forma directa a la eficiencia
y eficacia en los procesos y tenemos los siguientes:

v El manual de procesos
desactualizado y mal estructurado porque faltan procesos.

v Mapa de procesos de la
cooperativa mal elaborado.

v El area de cajas realiza doble
funciones.

v Falta de capacitacion al
personal.

Recomendacion

Al gerente conjuntamente con el consejo de vigilancia y administracion de las cooperativas, que
siempre estén controlando los procesos en cada una de las areas de la cooperativa y en la
actualizacion, elaboracién de los manuales de procesos, mapas de procesos y contratar mas
personal para cubrir en las areas que sea necesario y capacitacion al personal de la
cooperativa ya que si ellos trabajan bien en beneficio de la cooperativa alcanzaran el éxito y la
calidad del servicio que prestan a sus socCios .

Procesos financieros

Realizada la evaluacion del proceso financiero se identificaron aspectos negativos que afectan
a las cooperativas de los niveles 4 y 5, tenemos las siguientes:

v El proceso financiero en el
manual de proceso de las cooperativas no consta lo llevan empiricamente.

v Los responsables del area no
realizan a tiempo los procesos.

v Los estados financieros se

encuentran tedricamente bien, pero si se realiza una auditoria en los mismos se
encontrarian series anomalias tanto en la documentacion y su registro.

v Toda la informacion financiera
lo llevan en Microsoft Excel

v No existe un auxiliar de
contabilidad y analista financiero.

v Falta de un departamento de

auditoria interna.
Recomendacion

A los directivos de las cooperativas de los niveles 4 y 5 tienen que poner mayor interés al
proceso financiero mediante la implementacidon de un departamento de auditoria interna, en la
elaboracién de los estados financieros ya que si la superintendencia de economia popular y
solidaria realiza una visita y estudio a los balances de la cooperativa existiria nivel riesgos



operativo altos y adquirir software contable financiero ya que facilitaria el manejo del mismo
siendo mas eficiente y el rapido acceso en la ejecucion transaccional.

4.- Conclusiones

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito segmento 4 y 5, pueden modelar su organizacién
con este enfoque, permitiendo la gestion de cada proceso y del conjunto de procesos
para la consecucion de los resultados deseados, lo cual se evidencia en el mapa de
procesos propuesto, de esta manera se consigue mejorar la eficiencia y la eficacia.

Las cooperativas de los niveles 4 y 5 no utliza debidamente sus procesos
administrativos y financieros lo que produce una debilidad en las entidades, mientras
gue si se realizara una buena gestion de los procesos nos permitird tener una
adecuada toma de decisiones para mejorar el servicio a clientes internos y clientes
externos en beneficio y satisfaccion de sus socios y por ende de la misma.

La mejora de los procesos requiere del involucramiento y la activa participacién de todo
el personal que labora en las cooperativas de los niveles 4 y 5, quienes deben cumplir
a cabalidad los procesos de cada una de las areas esto permitira un trabajo
mancomunado llegando al cumplimiento de las perspectivas estrategias, operativas y
de apoyo podemos optimizar tiempo, recurso y siendo asi més eficientes.

Mediante la Evaluacion de procesos administrativos y financieros se detectaron
deficiencias que dificultan el desarrollo y fortalecimiento del mismo en las cooperativas
nivel 4 y 5, ya que se constat6é que trabajan con manual de procesos desactualizados y
mal estructurados, por ende, no se ha venido desarrollando de manera eficiente el
cumplimiento de los procesos en beneficio de cada cooperativa.
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