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RESUMEN
Entender a la organizacibn de la empresa como un conjunto de procesos
interrelacionados que se gestionan sistematicamente y que son la base del
mejoramiento continuo es imprescindible para obtener el mejor desempefio de

los recursos.

En base a lo dicho anteriormente, el propdsito del presente trabajo de tesis es
disefiar un sistema de gestion basado en procesos para la Direccion de
Negocios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CREA Ltda. con el fin de lograr
una mejor coordinacion entre los diferentes procesos que se realizan en el area
de negocios en lo que se refiere tanto a la captaciones de ahorros y las
colocaciones de crédito, mediante la estandarizacion de dichos procesos,
logrando una efectiva comunicacién entre los involucrados, estableciendo

indicadores de gestion para los procesos objeto de estudio.

PALABRAS CLAVE: Procesos, Procedimientos, Gestidn, Colocaciones,

Captaciones
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ABSTRACT

Understanding the organization of the company as a set of interrelated
processes that are systematically managed and that are the basis for

continuous improvement is essential for the best performance of resources.

Based on the above, the purpose of this thesis is to design a management
system based on processes for Business Management of the credit union
CREA Ltda. In order to achieve better coordination between different processes
taking place in the business area in relation to both the deposits of savings and
loans credit, by standardizing such processes, achieving effective
communication among stakeholders, establishing management indicators for

the processes under study .

KEYWORDS: Processes, Procedures, Management, Loans, Deposits
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(Balance Social COAC CREA Ltda, 2015)

CAPITULO 1: INFORMACION DE LA COOPERATIVA

1.1 INTRODUCCION

Todas las organizaciones independientemente de su actividad, estan sujetas a
realizar un conjunto de actividades relacionadas entre si mediante las cuales se
da forma a los procesos que permiten llevar a los clientes tanto internos como

externos los bienes o servicios que se ofrecen.

El enfoque por proceso lo que permite es gestionar la organizacion como un
sistema en dbénde todas las partes que lo conforman deben funcionar de
manera coordinada ya que el fallo en alguna de ellas podria significar la no

consecucién de los objetivos planteados por la organizacion.

La gestion por procesos no consiste simplemente en cambiar el titulo del
procedimiento o reemplazar el titulo de “departamento” por “proceso”, sino lo
gue se pretende es vincular la gestion de los procesos con la estrategia que
tiene la organizacion y asi todos los miembros de este sistema llamado
empresa sepan el aporte que su trabajo significa para la consecucién de los

objetivos.

En base a lo dicho anteriormente se plantea un modelo de Gestion por
Procesos para el Departamento de Negocios de la Cooperativa CREA Ltda.
para de esta manera gestionar de forma mas eficiente los procesos que forman

parte de la cadena de valor de la cooperativa.

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La cooperativa ha venido desarrollando sus actividades de forma empirica por
lo que las entidades de control de cooperativas como la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria (SEPS) exigen como un requisito fundamental
que se establezca un procedimiento para facilitar el control y evaluacién de los

procesos.

Otro de los problemas que surge en la cooperativa es la dificultad para el

control interno de las funciones asignadas al personal que labora en la misma.

Tambien otro problema se presenta cuando por alguna razon el responsable
del proceso no estd y queda otra persona encargada del mismo y ante el
surgimiento de algun inconveniente o situacidbn no esperada, la persona

encargada no sabe como actuar o a quien reportar para solucionar el problema.

Y finalmente, no existe una herramienta que facilite el proceso de induccién y

capacitaciéon al personal nuevo en la Cooperativa.

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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1.3 JUSTIFICACION

Los procesos de la cooperativa estdn establecidos dentro de la estructura
funcional, pero hace falta reconocer su importancia para que puedan ser
formalizados, medidos, evaluados, controlados y mejorados continuamente.
Desde este punto de vista, entender a la organizacion de la empresa como un
conjunto de procesos interrelacionados que se gestionan sistematicamente y
gue son la base del mejoramiento continuo es imprescindible para obtener el

mejor desempefio de los recursos.

En base a lo dicho anteriormente se propone este Modelo de Gestion Basado
en Procesos para el departamento de Negocios de la Cooperativa como via

para desarrollar una metodologia efectiva de gestion.

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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1.4 OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

Disefiar un sistema de gestion por procesos aplicable al area de Negocios de la
cooperativa “CREA” que permita administrar con eficiencia y eficacia dichos

procesos, dando valor tanto para la cooperativa, sus empleados y sus Socios.

Mediante el desarrollo de una propuesta de un Sistema de Gestion por
procesos lo que se trata es identificar actividades repetidas, innecesarias, o
aguellas que estan ocasionando un cuello de botella que impiden que el

proceso funcione eficazmente.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Identificar los procesos que agregan valor en el area de Negocios:
Captaciones y Colocaciones.

e Proporcionar un modelo de gestion que sirva como una guia para
administrar eficientemente los procesos de Negocios de la cooperativa
“CREA”.

e Plantear indicadores de gestion para los procesos objeto de estudio.

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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1.5“HISTORIA DE LA COOPERATIVA?”

“La Cooperativa de Ahorro y Crédito “CREA” Ltda., fue constituida el 31 de
Diciembre de 1964 tras Acuerdo Ministerial N° 2876, surgiendo a partir del
entorno estructural y organizativo del Centro de Reconversion Econdémico para
el Azuay, Cafar y Morona Santiago (CREA), por la iniciativa de un grupo de
empleados que deciden conformar una Cooperativa de Ahorro y Crédito que

les permita disponer de servicios financieros con mayor facilidad”.

“‘En los aflos de 1970 y 1980 esta Cooperativa obtuvo un aporte muy
importante de la entidad del CREA, ya que esta institucion se dedicaba a
fomentar y organizar el cooperativismo en las tres provincias de su jurisdiccion,
llegé inclusive a tener un departamento denominado “Desarrollo Cooperativo”,
con personal muy capacitado internacionalmente, pero que lastimosamente, a
través del tiempo se llegd a contaminar con la politica partidista, lo que le llevé

a cerrar este departamento”.

‘El 16 de mayo de 1995 se reforman los estatutos de la CREA, aprobado
mediante acuerdo ministerial No. 731. En el afio 2000, se reforma el estatuto
donde se transforma en una Cooperativa abierta al personal de empresas
afines al CREA, y a familiares hasta el tercer grado de consanguinidad y

afinidad”.

“El 10 de abril del 2008, a través de una Reforma Estatutaria de la Asamblea

General de Socios, CREA abre sus servicios al publico en general,

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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constituyéndose en una empresa social financiera privada, contando en la

actualidad con 14.453 socios activos”.

“El 18 de diciembre 2012 reforma sus estatutos acorde a las disposiciones y
recomendaciones de la SEPS. Actualmente la institucion se encuentra

controlada por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS)”.

“Se ha Fortalecido la Imagen Institucional de la Cooperativa encaminandose
en la confianza que tienen los socios en la misma y aplicando responsabilidad

social”.

“La cooperativa CREA se encuentra bajo la direccién de su Presidenta, la Dra.
Piedad Ulloa Camposano y su Gerente General, el Ing. Patricio Barzallo
Mendieta. Cuenta con un total de 48 empleados distribuidos en las diferentes
agencias. Esta conformada por”:

TABLA 1: “Consejo de Administracién — Periodo 2013 al 2015”

DIRECTIVOS DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION

# PRINCIPALES CARGO
1 ULLOA CAMPOSANO PIEDAD DEL ROCIO PRESIDENTE
2 FEIJOO VALAREZO LUIS ERNESTO VOCAL
3 JARAMA ZHININ CESAR ALFONSO VOCAL
4 MORALES SANMARTIN BOLIVAR VOCAL
TEODORO
5 PERALTA PIZARRO EDGAR PATRICIO VOCAL
6 ZHUNIO ANDRADE MIGUEL AURELIO VOCAL
7 ZUNIGA CABRERA NELSON EDUARDO VOCAL

Fuente: CREA Ltda
Elaboracion: Autor

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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TABLA 2: “Consejo de Vigilancia — Periodo 2013 al 2015”

DIRECTIVOS DEL CONSEJO DE VIGILANCIA

# PRINCIPALES CARGO
1 CALLE PALOMEQUE ANGEL TEODORO PRESIDENTE
2 OLIVEROS REGALADO SONIA IRENE VOCAL
4 MONCAYO YUMBLA KLEBER VITERBO VOCAL

Fuente: CREA Ltda
Elaboracion: Autor

UBICACION

“La oficina Matriz, de propiedad de la institucion, la cual se encuentra ubicada
en la Av. Francisco Moscoso 2 — 56 y Luis Moreno Mora, parroquia Huayna
Cépac del Cantdn Cuenca, provincia del Azuay. La misma que formalmente fue

inaugurada el 15 de diciembre de 2011".

“Ademas cuenta con otras 5 agencias, tres ubicadas en la provincia del Azuay,
dos de ellas en la ciudad de Cuenca y una en el canton Pucara, una agencia en
la ciudad de Azogues, provincia del Cafar y una agencia en la ciudad de

Macas, provincia del Morona Santiago”.

(Balance Social COAC CREA Ltda, 2015)

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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Ubicacion Geogréfica:
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Agencia El Batan
Av. México 5-77 entre Honduras y Colombia

FIGURA 5: Agencia El Batan
Fuente: CREA Ltda.
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FIGURA 7: Agencia Pucara
Fuente: CREA Ltda.

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ

18



UNIVERSIDAD DE CUENCA
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“A partir del 2012 cuentan con Cajeros Automaticos para una mejor atencion a
sus Socios y estan en la Matriz, el Batan, Macas y Pucara. Los objetivos
principales de la institucion contintan siendo, el proveer soluciones para los
socios, en base a la intermediacion financiera, direccionando nuevos productos
que permitan satisfacer las necesidades del sector, generando un mejor nivel

de vida, asi como una mayor solidez financiera”.

1.6 MISION

“Somos una Cooperativa solidaria, que fomenta el ahorro y brinda soluciones

crediticias con calidad y oportunidad a socios e interesados”

1.7 VISION

“Ser una Cooperativa lider en innovacion de productos y servicios de ahorro y

crédito en la Region Austral"

1.8 VALORES INSTITUCIONALES
e Solidaridad: "Creciendo juntos".
e Compromiso: "Ven, participa y construyamos nuestro futuro”
e Calidad: "Buscando la excelencia en nuestros productos y servicios"
e Respeto: "Seamos reciprocos en el buen trato”
e Responsabilidad Social": Cumpliendo obligaciones con la Comunidad"
e Liderazgo: "Todos hacia el mismo Objetivo"
e Pro actividad: "Innovacion constante, un paso adelante”

e Confidencialidad: “Sigila y reserva de su informacion”

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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La Estructura Orgénico Funcional de la Cooperativa CREA Ltda., de

conformidad con la Estructura General se la detalla a continuacion:

Asamblea General de Socios:

“La Asamblea General es el Organo de Gobierno de la Cooperativa y sus
decisiones obligan a los directivos, administradores y socios, siempre que estas
decisiones no sean contrarias a la ley, al reglamento general, al presente

manual o al estatuto social de la cooperativa”.

Consejo de Administracion:
“El Consejo de Administraciéon es el 6rgano encargado de determinar los
lineamientos de la politica general de la Cooperativa CREA Ltda., asi como de

supervisar su implementacion”.

Presidente del Consejo de Administracion:
“El presidente del Consejo de Administraciéon lo sera también de la cooperativa
y de la Asamblea General, dirigird la gestion administrativa de la cooperativa

para la consecucion de su mision y vision organizacional’.

Consejo de Vigilancia:
“‘Es el d6rgano de control interno de las actividades econOmicas que, Sin
injerencia e independiente de la administracién, responde a la Asamblea

General”.

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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Secretaria General:
“‘Apoya la gestion documentaria de la Cooperativa, a su presidente y al consejo

de administracion y sus comisiones dependientes”.

Auditor Interno:

“Verifica entre otros aspectos, el funcionamiento adecuado del sistema de
control interno, evaluando la adecuada implementacion y cumplimiento de las
normas, politicas y procedimientos establecidos por la SEPS, Asamblea de

Representantes, el Consejo de Administracion y el Consejo de Vigilancia”.

Gerente General:
“Asume la representacion legal y extra judicial de la Cooperativa, y resuelve los
asuntos de acuerdo con las facultades delegadas con sujecion a las leyes y

normativa vigente”.

Asistente Ejecutiva:

Brinda asistencia administrativa a la Gerencia de la Cooperativa”.

Comité de cumplimiento:
“Velar por la aplicacion de las politicas y procedimientos de control para mitigar

el riesgo de lavado de activos y financiamiento de delitos incluido el terrorismo”.

Oficial de Cumplimiento
“Liderar los procesos de prevencion de lavado de activos de la Cooperativa,
con base a criterios técnicos y de idoneidad”.

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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Director de Negocios
“Planifica, dirige, lidera y controla los procesos y operaciones de captacién de

ahorros y colocacion de crédito en todas sus formas e instancias”.

Analista de Créditos
‘Filtro mayor de analisis y aprobacion de crédito, hace cumplir las

disposiciones, politicas y normas de aprobacion de créditos”

Jefe de Agencia

“Planifica, organiza, dirige y controla las actividades en general de la agencia

encomendada’.

Oficial de Negocios

“Atiende, promociona, asesora y busca oportunidades de negociacién y

promocién del ahorro, concesion y recuperacion de créditos”.

Director de Riesgos Integrales
“Evalta, mide, previene y mitiga de los riesgos a los que se enfrenta o puede

enfrentar la Cooperativa”.

Asesor Juridico
“Asesora oportunamente sobre asuntos legales y actia juridicamente en

defensa de los intereses de la Cooperativa”.

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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Director de Operaciones
‘Busca meétodos y procedimientos efectivos para las operaciones de
cooperativa, haciéndola mas productiva, asi como apoya en el manejo y

fomento del recurso humano”.

Director Financiero
“Elabora los estados financieros segun los principios de contabilidad
generalmente aceptados y de acuerdo a las Normas Internacionales de

Informacion Financiera y tributarias”.

Director de TIC'S
“Identifica y desarrolla las necesidades informaticas y de tecnologia de

comunicacién de la Cooperativa”.

Director de Talento Humano
“Administra el talento humano, otorgando las prestaciones econémicas y

sociales apropiadas para el desarrollo de sus funciones”.

Director de Comunicacion
‘Promueve la comunicacion, capacitacion e imagen institucional de la

Cooperativa”.

(Balance Social COAC CREA Ltda, 2015)

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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1.10 SERVICIOS QUE OFRECE

AHORROS:

AHORRO A LA VISTA

“Son ahorros de disponibilidad inmediata que generan un rendimiento
financiero de acuerdo al tiempo y valor ahorrado.

Una cuenta de ahorro vista es utilizada para la acreditacion de créditos

otorgados”.

a) Mercado objetivo: Son las personas naturales o juridicas, nacionales
0 extranjeras residentes de manera legal en el pais.

b) Montos de apertura: una cuenta de ahorros se apertura con U$D
12,00, los cuales se distribuyen de la siguiente manera:
e US$D 10 a certificados de aportacion
e US$D 2 van directo a ala cuenta de ahorros como saldo

c) Cada socio contara con una libreta de ahorros donde contara las

operaciones realizadas.

DEPOSITO A PLAZO FIJO

“Son ahorros inmovilizados por un periodo de tiempo determinado no
inferior a 30 dias, que generan un rendimiento financiero de acuerdo al
tiempo y valor”.

“Se encuentran respaldados de manera fisica mediante certificados de
depdsito a plazo fijo avalados por la Gerencia o personal autorizado”.

Estos valores solo podran ser retirados al vencimiento del plazo pactado.

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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a) Mercado Objetivo: son las personas naturales o juridicas, nacionales
0 extranjeras residentes de manera legal en el pais.

b) El monto minimo de inversion sera de U$D 100 a un periodo minimo
de 30 dias.

c) El pago de intereses generados en la inversion se acreditan a la

cuenta de ahorros de manera mensual o al vencimiento.

¢ AHORRO PROGRAMADO

“Son depoésitos mensuales de igual valor segun un plazo pactado para
acumular un valor determinado previo contrato”.

“Se encuentran respaldados de manera fisica mediante un contrato
avalado por la Gerencia o personal autorizado”.

d) Mercado Objetivo: son las personas naturales o juridicas, nacionales

0 extranjeras residentes de manera legal en el pais.
e) El monto minimo de ahorro sera de U$D 10 mensuales.
f) El capital ahorrado mas los intereses se acreditaran en la cuenta de

ahorros del socio al finalizar el nimero de ahorros pactado.

CREDITO:

“Los créditos que la Cooperativa CREA otorga se agrupan conforme a la
actividad y el perfil de los socios y con criterios en base a las siguientes

categorias” (Regulacién 184, 2009):

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ

27



UNIVERSIDAD DE CUENCA

CREDITO CONSUMO

“Para uso personal o familiar de sus socios, para gastos, compras o
pagos; en este caso, el socio debe tener un ingreso proveniente del
salario o sueldo generado por una actividad de dependencia’

(Regulacion 184, 2009).

e Crédito de Consumo Ordinario: “Es el otorgado a personas
naturales destinado a la adquisicibn o comercializacion de vehiculos
livianos de combustible fosil”.

e Crédito de Consumo Prioritario: “Es el otorgado a personas
naturales, destinado a la compra de bienes, servicios 0 gastos no
relacionados con una actividad productiva, comercial y otras
compras y gastos no incluidos en el segmento de consumo ordinario,

incluidos los créditos prendarios de joyas”.

MICROCREDITO

‘Para el fortalecimiento economico personal o familiar, para
adquisiciones del emprendimiento o fortalecimiento de un negocio de
propiedad de los socios y la fuente para el pago de las cuotas del
crédito, constituye el producto de las ventas o ingresos generados por
dichas actividades, adecuadamente verificadas por la institucion del

sistema financiero”.

“El banco central ha identificado los siguientes tipos de microcrédito”

(Regulacion 184, 2009):

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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e Microcrédito minorista: “operaciones de crédito cuyo monto por
operacion y saldo adeudado en microcréditos a la institucion
financiera sea menor o igual a U$D 1.000 con ventas anuales

inferiores a U$D 100.000”

e Microcrédito de acumulacion simple: “operaciones de crédito
cuyo monto por operacion y saldo adeudado en microcréditos a la
institucion financiera sea superior a U$D 1.000 y hasta U$D 10.000

con ventas anuales inferiores a U$D 100.000”

e Microcrédito de acumulacién ampliada: “operaciones de crédito
cuyo monto por operacion y saldo adeudado en microcréditos a la
institucion financiera sea superior a U$D 10.000 con ventas anuales
inferiores a U$D 100.000 a trabajadores por cuenta propia 0 un

grupo de prestatarios con garantia solidaria”

SERVICIO NO FINANCIEROS (SERVICIOS COMPLEMENTARIOQOS):

Nuestra entidad a mas de brindar servicios financieros a sus socios, brinda
servicios no financieros, como son: Pago de servicios béasicos, RISE, RUC,
Recargas Electrénicas, Bono de Desarrollo Humano, SOAT, Planillas del IESS,

entre otros.

Todos estos productos y servicios son brindados con la atencién de excelencia

gue solo la familia cooperativista CREA los puede brindar, y basandonos en
JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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nuestra vision corporativa, dia a dia se trabaja en la innovacion de prestacion
de servicios financieros a través de canales que permitan contribuir a la mejora
de la calidad de vida de nuestros asociados y al ahorro de su principal recurso

“el tiempo”.

e Tarjetas de Consumo (Supermaxi, Coralcentro, Fybeca, Farmasol)

e Convenios Corporativos:
e Supermaxi
e Bocatti
e Cebiches de la Ruminahui
e Coral Centro
e Fybeca
e Farmasol
e Botica San Francisco
e Vista para tus Ojos, Optimex
e Casa del Zapato
e Recaudacion de recargas de operadoras: Claro y Movistar
e Remesas: Moneygram y Otras
e Seguros: Copseguros (Soat)
e Pago Bono Solidario

e Plataformas de Servicios Complementarios (Cobros y Pagos)

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1 GESTION POR PROCESOS

“La Gestion por procesos es una forma de organizacién diferente de la clasica
organizacion funcional y en el que prima la vision del cliente sobre las
actividades de la organizacion. Los procesos asi divididos son gestionados de

modo estructurado y sobre su mejora se basa la de la propia organizacion”?.

“La gestion por procesos se fundamenta en la asignacion de directivos con la
responsabilidad de cada uno de los procesos de la empresa, y subyace un
cambio cultural y paradigméatico. El paradigma jerarquia ha de ser remplazado
por cliente y el departamento por proceso; todo ello ha de verse reflejado en la

estructura organizativa.

“Como principio de gestion de la calidad, el enfoque por procesos se constituye
en uno de los pilares de la administracion por calidad. Nace en IBM y ha
evolucionado dia a dia hasta convertirse en metodologia en la norma técnica
ISO 9001: 2000 ajustada en el afio 2008, la cual apunta a los sistemas de

calidad tomando en cuenta la forma de alcanzar resultados de manera mas

L 2 Gaitdn Rebollo, L. (2007). Disefio de un modelo de gestién de calidad basado en los modelos de
excelencia y el enfoque de gestion por procesos. Ingenieria Industrial. FUNDACION UNIVERSIDAD DEL
NORTE.

3 Luz Angela Aldana de Vega, M. P. (2011). ADMINISTRACION POR CALIDAD (Pag 146). Bogota,
Colombia: Alfaomega Colombiana S.A.

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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eficiente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como

un proceso’.

“La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con
la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para
producir el resultado deseado, puede denominarse como enfoque basado en

procesos"4.

“‘Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del

sistema de procesos, asi como sobre su combinacioén e interaccion”®.

“Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de

la calidad, enfatiza la importancia de”:

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,

b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,

c) la obtencion de resultados del desemperfio y eficacia del proceso, y

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas,

Mediante la Gestion por Procesos se establece un control continuo de los
diferentes procesos que forman parte del Sistema de Gestion de Calidad como

se muestra en la Figura:

456 150 9001:2008. (2008). Sistemas de Gestién de Calidad - Requisitos. En 1SO, Sistemas de Gestién de
Calidad - Requisitos (pag. 6). Suiza

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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FIGURA 13: Modelo de un sistema de Gestién por Procesos’
Fuente: ISO 9001:2008

2.2 REQUISITOS DE LA GESTION POR PROCESOS

“Para la implementacion de los procesos, Laman S, Burns E y Lynn K (2007),

mencionan la importancia que tiene:

1) “recopilar informacién de los clientes internos y externos acerca de las
necesidades de nuestros procesos, para lo cual es importante”

2) “desarrollar reuniones con los diferentes miembros de la organizacion para
determinar las necesidades del contexto en donde se estén levantando los
procesos, lo anterior con el fin de tomar acciones referentes a las conclusiones

gue se generen en estas reuniones. Lo anterior permite”.

71S0 9001:2008. (2008). Sistemas de Gestién de Calidad - Requisitos. En SO, Sistemas de Gestion de
Calidad - Requisitos (pag. 6). Suiza

8 Fontalvo Herrera, T. J., & Vergara Schmalbach, J. C. (2010). LA GESTION DE LA CALIDAD EN LOS
SERVICIOS ISO 9001:2008 (pag 74). Malaga: Eumed — Universidad de Malaga (Espafia).
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3) “determinar lo pertinente que son las acciones y los procesos que se estan
desarrollando al interior de la organizacion, lo que facilita”
4) “tomar medidas que contribuyan con el mejoramiento de los procesos

asociados con el sistema de Gestion de la Calidad Implantado”.

“Sever K (2007) con el fin de generar compromiso, cambios y orientacion en los
procesos, considera necesario establecer las siguientes actividades, como

condiciones determinantes para implementar los procesos™:

e “Grupos de trabajo entre todos los proveedores de los procesos, los
clientes y el responsable de los procesos”.

¢ “Una agenda de trabajo en donde se establezca una vision compartida
para la cooperacién de todos los interesados y mejoras en los procesos”.

e “Una visién sistémica del proceso, especificando las diferentes
actividades, especificaciones, las comunicaciones y las aprobaciones
por los diferentes niveles jerarquicos asociados con el proceso”.

e “Una descripcion detallada de los diferentes pasos y actividades que
involucren a los proveedores del proceso”.

e “Una lista de las herramientas especificas de calidad y gestion (QFD,
Seis Sigma, etc.) u operaciones que seran diferentes para cada
proveedor o cliente, con las cuales se apoyaran los procesos”.

e “Una estimacion del valor perdido como consecuencia de un proceso

mal concebido y desarrollado”.

% Fontalvo Herrera, T. J., & Vergara Schmalbach, J. C. (2010). LA GESTION DE LA CALIDAD EN LOS
SERVICIOS ISO 9001:2008 (pag 75). Malaga: Eumed — Universidad de Malaga (Espafia).
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e “Cuadl seria la ganancia si todos participan y se comprometen con las
nuevas actividades del proceso”.

e “Cual seria la perdida si un proceso no se integra al sistema disefiado”.

‘A partir del concepto tradicional de organizacibn como “un sistema de
personas que mediante una estructura de operacion y utilizando métodos de
trabajo y servicio claramente definidos, se orientan al cumplimiento de una
mision que involucra la creacion de valor para sus grupos de interés e
influencia (accionistas, clientes, empleados, sociedad, etc.)’, todos los
integrantes de la organizacion deben conocer los conceptos, principios y
elementos de la calidad y del enfoque por procesos a nivel personal, y
comprender el eslogan “Mi cliente es el proceso siguiente”, premisa del

enfoque por procesos”°.

2.3 CARACTERISTICAS DE LOS PROCESOS !

Los procesos se caracterizan porque:

1. “Deben ser identificados y documentados: deben ser comunicados,
entendidos y seguidos consistentemente, y sus requerimientos y mediciones
deben ser establecidos con claridad y en forma oportuna. Ademas, han de

estar articulados a metas y fines”.

2. “Deben tener un nivel de estabilidad, que asegure el seguimiento para

obtener los resultados programados”.

10| uz Angela Aldana de Vega, M. P. (2011). ADMINISTRACION POR CALIDAD (146). Bogota, Colombia:
Alfaomega Colombiana S.A

111 uz Angela Aldana de Vega, M. P. (2011). ADMINISTRACION POR CALIDAD(150 -151). Bogota,
Colombia: Alfaomega Colombiana S.A

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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3. “Son consistentes; es decir, ademas de politicas y estrategias poseen
objetivos, se enmarcan en limites, tienen duefio y responsables, poseen

clientes y proveedores y responden a normatividades”.

4. “Se estandarizan mediante un compromiso escrito, hecho de mutuo acuerdo.

La estandarizacion reduce las causas de variabilidad de los procesos”.

5. “Crean valor a partir de la relacion cliente-proveedor”.

“En este sentido las diferentes formas de modelar un proceso al interior de la
organizacién son determinantes para contar con herramientas que permitan
establecer las metas al interior de cada area, de igual forma nos permite
planear el trabajo diario, lo cual hace posible que se puedan gerenciar los

resultados al interior de la organizacion”?.

2.4 MAPA DE PROCESOS
“El mapa de procesos es la herramienta por excelencia que permite a las
organizaciones asegurar la integracion sistémica de los procesos para

garantizar la satisfaccion de los clientes y de la sociedad en general™3.

“El mapa de procesos origina de manera visual y practica el conjunto de
procesos y sus relaciones entre si para garantizar el compromiso de la
organizacion en asegurar el cumplimiento de la promesa de valor para los

clientes”4.

12 Fontalvo Herrera, T. J., & Vergara Schmalbach, J. C. (2010). LA GESTION DE LA CALIDAD EN LOS
SERVICIOS ISO 9001:2008 (pag. 71). Malaga: Eumed — Universidad de Malaga (Espafia).

13,14 | uz Angela Aldana de Vega, M. P. (2011). ADMINISTRACION POR CALIDAD(pag. 159). Bogota,
Colombia: Alfaomega Colombiana S.A
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“Mediante este esquema es posible analizar la secuencia de entradas y salidas,
en la cual se aprecia cdmo la salida de un proceso es la entrada de otro; de
esta manera, en algunas ocasiones un proceso es proveedor y en otras es

cliente, fundamentado en el precepto: El proceso siguiente es mi cliente!®,

Para la elaboracién del mapa de procesos, la organizacion debe primero
identificar y priorizar los procesos que aseguren la creacion de valor y su
ventaja competitiva, y luego aquellos que aseguren el cumplimiento de los

anteriores”16,

“Como todas las representaciones graficas, no dejan de ser una herramienta
para pasar determinados mensajes, enfoque a procesos y al cliente, facilitar, y
facilitar la ubicacién de las personas y su relacion profesional. Al mismo tiempo,

no permite cumplir con los requisitos 4.1 a'y b de ISO 9001:2008"*".

“Pretender definir en un gréfico la riqueza de las interacciones internas es un
esfuerzo condenado al fracaso; en el pasado pensabamos que el organigrama
era la Unica forma de representar graficamente la estructura de una
organizacion. Hoy vemos que el tradicional organigrama nos sirve unicamente
para mostrar las relaciones de dependencia jerarquica, relaciones que no
guedan de manifiesto en el Mapa de Procesos. Utilicemos pues los dos tipos
de representacion grafica de la Organizacion en funcion del objetivo

perseguido”™?.

15,16 | yz Angela Aldana de Vega, M. P. (2011). ADMINISTRACION POR CALIDAD(pag 159). Bogota,
Colombia: Alfaomega Colombiana S.A

17,18 parez Fernandez de Velazco, J. A. (2004). GESTION POR PROCESOS Como utilizar 1SO 9001:2000
para mejorar la Gestion de la Organizacion (pag. 73). Madrid: ESIC Editorial.
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PROCESOS DIRECTIVOS O ESTRATEGICOS
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Estratégica de la
Calidad
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Administracion de Infraestructura Sistemna de Informacion v tecnoogia

Sistema Financiero y Contable Compras y suministros

FIGURA 14: Mapa de Procesos'®
Fuente: (Luz Angela Aldana de Vega, 2011)

“Esta forma de visualizar la estructura de la empresa, en la medida en que es
comprendida por todos”?°;

e “Proporciona una vision sistémica de la empresa”.

e “Facilita la comprension de las relaciones causa-efecto, permitiendo la
identificacion de indicadores para la gestion eficaz de los procesos”.

e “Al representar juntos a los procesos generadores de ingresos y de
coste, permite valorar el coste real del producto basandose en las
actividades indictoras de coste”.

e “Facilita la comprension de la orientacion de la empresa hacia el cliente”.

e “Permite entender mejor el rol de cada uno para conseguir los objetivos

de empresa y de cliente”.

19| uz Angela Aldana de Vega, M. P. (2011). ADMINISTRACION POR CALIDAD(pag 159). Bogota,
Colombia: Alfaomega Colombiana S.A

20 pérez Fernandez de Velazco, J. A. (2004). GESTION POR PROCESOS Como utilizar 1SO 9001:2000 para
mejorar la Gestion de la Organizacidn (pag. 73). Madrid: ESIC Editorial.
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2.5 EL VALOR AGREGADO Y LA CADENA DE VALOR

“Las organizaciones que se fundamentan en el desarrollo del valor se enfocan
en mejorar sus procesos para generar el maximo valor a sus clientes,

colaboradores, accionistas, proveedores y a la comunidad en general”?.

“El sistema de gestion que se administra con el enfoque por procesos aporta
valor agregado a la organizacion en general o un valor total agregado que se
desprende de los valores agregados individuales, pues el sistema esta
integrado por procesos (valores individuales) que la atraviesan y que hacen

posible entregar un producto o un servicio de calidad™?.

“La administracion por calidad, a partir de un enfoque por procesos, propone la
estructuracion de los procesos de la organizacion de una manera priorizada,
l6gica e interdependiente, teniendo en cuenta las entradas (identificacion de
intereses y necesidades de los clientes) y las salidas (la satisfaccion de los

intereses y necesidades). De esta manera se genera valor agregado”?3.

“Las actividades del valor agregado real son aquellas por las cuales los clientes
le pagan a usted. Por ejemplo, un cliente esta dispuesto a pagar por la comida
gue se sirva en el avion (valor agregado); pero a él no le interesa si se lleva un
registro de los empleados que se encuentran en vacaciones o que llegan tarde

al trabajo” 24,

21,22,23) y7 Angela Aldana de Vega, M. P. (2011). ADMINISTRACION POR CALIDAD(pag 151-152). Bogot3,
Colombia: Alfaomega Colombiana S.A
24 Harrington, H. J. (1996). MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA. Colombia: McGraw-Hill.
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‘La meta de la organizacién debe asegurarse de que cada actividad aporte

valor agregado hasta donde sea posible, que la percepcion de valor por parte
del cliente es independiente de los costos reales en que se ha incurrido para

ofrecer el producto o servicio™?.

“El valor se define desde el punto de vista del cliente final o del proceso de la
entidad. Las actividades que deban realizarse para satisfacer los
requerimientos del cliente se consideran actividades de valor agregado. Las
que no contribuyen a satisfacer las necesidades del cliente y que podrian
eliminarse sin reducir la funcionalidad del producto o servicio, o de la empresa,

se consideran como actividades sin valor agregado”?®.

“Cada proceso tiene un costo en la organizacion; por tanto, al hacer el analisis
de los costos debe aplicarse la maxima: “Todo lo que no agrega valor debe
retirarse, porque causa costo”. Los costos se relacionan directamente con el

valor de cada proceso™’.

“Cuando los procesos no agregan valor a la organizacion esto se refleja en
altos costos para la misma, lo cual trae como consecuencia los siguientes

problemas?:

e “Pérdida de material

e Desmotivacion del personal

2526 Harrington, H. J. (1996). MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA. Colombia: McGraw-
Hill.

27,28 | yz Angela Aldana de Vega, M. P. (2011). ADMINISTRACION POR CALIDAD(pag 159). Bogota,
Colombia: Alfaomega Colombiana S.A
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e Filas, esperas

e Pérdida de credibilidad de la organizacion
e Altos costos de fallas externas e internas
e Altos costos de control

e Baja productividad

e Pérdida de clientes

Poca o nula utilidad”

“Lo anterior lleva a adquirir el compromiso de hacer seguimiento permanente a
los procesos, para garantizar que se relacionen con los obijetivos, la vision y la

misién de la organizacion, de modo que realmente agreguen valor?,

La Cadena de Valor

“‘Ahora bien, el concepto de cadena de valor como estrategia competitiva,
desarrollado por Michael Porter, es determinante para comprender el

enunciado: El proceso siguiente es su cliente™®.

‘La cadena de valor se entiende como la secuencia de actividades que
desarrolla una organizacién para ofrecer productos y servicios de la mejor

manera posible™?,

29,30 | yz Angela Aldana de Vega, M. P. (2011). ADMINISTRACION POR CALIDAD(pag 153). Bogota,
Colombia: Alfaomega Colombiana S.A

31 Luz Angela Aldana de Vega, M. P. (2011). ADMINISTRACION POR CALIDAD(pag 151). Bogot3,
Colombia: Alfaomega Colombiana S.A
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“Una organizacion logra ventajas competitivas respecto a su competencia en la
medida en que es capaz de desarrollar sus actividades estratégicas (procesos
clave o estratégicos) de la mejor manera al menor costo, y puede realizar
innovaciones operativas, que le permitan ofrecer precios mas bajos, mejores

productos y servicios mas eficientes™?.

“‘La cadena de valor de una empresa y la forma en que desempena sus
actividades individuales son un reflejo de su historia, de su estrategia y de su

enfoque para implementar la estrategia3®”.

“Michael Porter sefala que: la cadena de valor disgrega a la empresa en sus
actividades estratégicas relevantes para comprender el comportamiento de los
costos y las fuentes de diferenciacién existentes y potenciales. Una empresa
obtiene la ventaja competitiva, desempefiando estas actividades

estratégicamente importantes mas barato o mejor que sus competidores™,

“Las actividades del valor agregado son aquellas que, vistas por el cliente final,

son necesarias para proporcionar el output que el cliente esta esperando”®.

32| yz Angela Aldana de Vega, M. P. (2011). ADMINISTRACION POR CALIDAD(pag 153). Bogota,
Colombia: Alfaomega Colombiana S.A

33,34 porter, M. (1991). Ventaja Competitiva Creacidn y Sostenimiento de un Desempefio Superior (pag
52-54). Buenos Aires: Editorial Rci Argentina, S.A.

3 Harrington, H. J. (1996). MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA. Colombia: McGraw-Hill.
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‘Las actividades de valor: son todas aquellas actividades que realiza la
empresa y necesariamente requieren insumos (informacién, materia prima,
mano de obra, etc.), pero generan unos resultados (productos terminados,

servicios entregados, etc.). Las actividades de valor se dividen en dos tipos™®:

“Actividades primarias: Son aquellas relacionadas con la creacién fisica del
producto, de su venta, transferencia al comprador y la asistencia después de la

venta. Porter las clasifica en cinco categorias™’:

“Logistica interna”

“Operaciones”

“Logistica externa”

“Mercadotecnia y ventas”

“Servicio”

“Actividades de apoyo: Son aquellas que sirven de soporte a las anteriores y
se apoyan entre si, al tiempo que desarrollan varias funciones de la empresa.

Se dividen en cuatro categorias™:

“Abastecimiento”

“Desarrollo tecnolégico”

“Administracién de recursos humanos”

“Infraestructura de la empresa”

36,37,38 | yz Angela Aldana de Vega, M. P. (2011). ADMINISTRACION POR CALIDAD(pag 154). Bogota,
Colombia: Alfaomega Colombiana S.A
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INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

I ]
ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
! |

| |
DESARROLLO TECNOLOGICO
| |

| |
ABASTECIMIENTO

ACTIVIDADES <
DE APOYO

S TENOUS T—

LOGISTICA OPERACIONES LOGISTICA MERCADOTECNIA SERVICIO
INTERNA EXTERNA Y VENTAS

~
ACTIVIDADES PRIMARIAS

FIGURA 15: Cadena de Valor®
Fuente: (Porter, 1991)
“De este modo el enfoque por procesos se fundamenta en la teoria de la
cadena de valor, donde el cliente es quien califica si el producto o servicio
recibido le genera valor o no en la medida en que se ajusta a sus necesidades
reales. La organizacion orientada a la excelencia que opera desde un enfoque
por procesos debe tener claridad acerca de quiénes son sus clientes y cuales
sus necesidades, para estar en capacidad de adecuar su estructura y su

estrategia y poder cumplir los requisitos de sus clientes™©,

39 porter, M. (1991). Ventaja Competitiva Creacidn y Sostenimiento de un Desempefio Superior (pag 55).
Buenos Aires: Editorial Rci Argentina, S.A.

40 Luz Angela Aldana de Vega, M. P. (2011). ADMINISTRACION POR CALIDAD(pag 155). Bogot3,
Colombia: Alfaomega Colombiana S.A
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2.6 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PARA LA GESTION POR
PROCESOS

“La eficacia del enfoque por procesos esta asociada a diversos factores, siendo
el principal la conformacién de la estructura organizacional por procesos, la
cual hace posible entender la organizacion como un sistema, como un todo que
Se sustenta a su vez en un conjunto de procesos que demandan seguimiento y

control para el logro de los objetivos organizacionales™!.

“Esto implica disefiar un esquema organizativo que sustente la propuesta. Las
organizaciones que han avanzado en la busqueda de la excelencia, hoy
llamadas también organizaciones celulares, han implementado nuevas
estructuras empresariales que ademas facilitan la adaptaciéon a la nueva
manera de trabajar. En este contexto, adquiere gran importancia la habilidad
del recurso humano en la conformacion de equipos de trabajo, fundamento del

enfoque por procesos™?.

“Antes la gestion de procesos se realizaba parcialmente en departamentos de
Organizacion y Métodos, en areas de informatica o por las necesidades de la
auditoria interna, entre otras posibilidades. Actualmente, el estudio de procesos
estd comenzando a realizarse, timidamente aun, en departamentos de
desarrollo, de planificacion o en equipos de personas designados

especialmente, tal como un grupo de modernizacion”43,

4, 42 | yz Angela Aldana de Vega, M. P. (2011). ADMINISTRACION POR CALIDAD(pag 155). Bogotd,
Colombia: Alfaomega Colombiana S.A
43 Carrasco, J. B. (2009). GESTION DE PROCESOS (pag 49). Santiago, Chile: Evolucién S.A.

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ

45



ross (YA G“"' ssoony

BY

e

UNIVERSIDAD DE CUENCA

| UNVERSIDAD 0E

“Si la gestion de procesos sera interna, conviene hacerlo bien, integrandola a la

estructura organizacional, evitando que luchadores solitarios luego vean

deshecha su obra porgue no tuvo arraigo™4.

“Si aceptamos la necesidad de gestionar los procesos existen principalmente
dos formas de organizacion, una, como estructura formal (enfoque por
funciones) y otra como equipo de trabajo (enfoque por procesos), aunque se

considera a esta Ultima una transicion para llegar a la primera™®.

“El enfoque por funciones, el mas tradicional, se caracteriza por la ejecucion de
las actividades en forma fraccionada, por departamentos y areas en las cuales
estan claramente definidas las funciones de los colaboradores, que por lo
general se realizan de modo vertical, sin tener claro qué papel juega la labor

desempefiada con el cliente final, quien es el jefe directo”™®,

“De igual manera, las organizaciones que adoptan el enfoque por funciones se
caracterizan por tener comunicaciones de tipo jerarquico como respuesta a
estructuras rigidas, atienden las demandas del jefe y no las de toda la
organizacién en funcién del cliente final, tienen poco conocimiento global de la
organizacién, y por lo general se cumplen las tareas sin preguntarse para qué,

es decir, el sentido de los procesos™’.

44,45 Carrasco, J. B. (2009). GESTION DE PROCESOS (pag. 50). Santiago, Chile: Evolucidn S.A.
4, 47 Lyz Angela Aldana de Vega, M. P. (2011). ADMINISTRACION POR CALIDAD (pag 156). Bogota,
Colombia: Alfaomega Colombiana S.A
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“El enfoque por procesos busca establecer metodologias que permitan a la

organizacion realizar una gestion orientada al logro de las metas, con base en

la satisfaccion de las necesidades del cliente; para ello establece una

estructura con sistemas de comunicacién vertical y transversal, con una

dimension global de la organizacion y un claro conocimiento de las

necesidades del cliente™8,

Las principales diferencias entre una organizacién con enfoque por funciones y

una organizacion con enfoque por procesos son las siguientes:

TABLA 3: “GESTION POR FUNCIONES vs. GESTION POR PROCESQS"4°

GESTION POR FUNCIONES

GESTION POR PROCESOS

“‘Departamentos Especializados

Procesos de valor afadido

Departamentos: forma organizativa

Proceso: forma natural organizar el trabajo

Jefes Funcionales

Responsables de los procesos

Jerarquia, Control

Cliente, autonomia, autocontrol

Burocracia, formalismo

Flexibilidad, cambio, innovacion

Toma de decisiones: centralizada

Es parte del trabajo de todos

Informacion: via jerarquica

Informacidén compartida

Jerarquia para coordinar

Coordina el equipo de proceso

Mando por control/supervision

Mando por excepcion. Apoyo

Cumplimiento desempefio

Compromiso con resultados”

Eficiencia, productividad

Eficacia, competitividad

Como hacer mejor las tareas

Qué tareas hay que hacer y para qué

Mejoras de alcance limitado

Alcance amplio, intelectual

Fuente: (Pérez Fernandez de Velazco, 2004)

% Luz Angela Aldana de Vega, M. P. (2011). ADMINISTRACION POR CALIDAD (pag 156). Bogotd,

Colombia: Alfaomega Colombiana S.A

49 pérez Fernandez de Velazco, J. A. (2004). GESTION POR PROCESOS Como utilizar ISO 9001:2000 para
mejorar la Gestion de la Organizacion (pag. 245). Madrid: ESIC Editorial.
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2.7 CLASIFICACION DE LOS PROCESOS

“Segln la misién y vision de la organizacion los procesos se clasifican en”°:

1. “Procesos estratégicos, corporativos o gerenciales: orientan a toda la
organizacion hacia el cumplimiento de su estrategia. Son esenciales
para el éxito de la organizacion”.

2. “Procesos misionales, operativos, clave o vitales: suministran algo que
el cliente aprecia. Son indispensables para satisfacer las necesidades
del cliente externo. También se denominan procesos esenciales por
estar relacionados con la naturaleza intima, con el objeto del negocio”.

3. “Procesos de apoyo: permiten el desarrollo de los procesos operativos,
pero no aportan directamente al cliente. Como lo sefiala su nombre,

tienen la funcién de apoyar a uno o mas de los procesos clave”.

“Los procesos asociados a la mision y vision estratégica se llaman también
megaprocesos 0 Macroprocesos, y representan y componen los principales

procesos que realiza la organizacion para cumplir su mision”?.

“Esta clasificacion puede esquematizarse mediante mapas de procesos. Cada
empresa los define de acuerdo con su enfoque, aunque la estructura es igual
para todas las organizaciones. Asi, en la parte superior se sitlan los procesos
de direccion o estratégicos; en la parte media, los misionales, clave o criticos, y

en la parte inferior, los de apoyo o facilitadores™?.

50,5152 | yz Angela Aldana de Vega, M. P. (2011). ADMINISTRACION POR CALIDAD (pag 158-159). Bogota,
Colombia: Alfaomega Colombiana S.A
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2.8 ESTANDARIZACION Y MEDICION DE LOS PROCESOS

“Un enfoque de calidad requiere que los resultados de los procesos cumplan
con los requisitos de sus clientes de manera sistematica; en esto radica la
importancia de estandarizar o normalizar un proceso, definir y documentar los
procedimientos necesarios para cumplir con los requisitos siempre que se

disefie, elabore y entregue un producto o un servicio,

“La estandarizacion de procesos implica tener una orientacién al cliente, una
actitud profesional y actuar siempre con coherencia, responsabilidad y, sobre

todo, con ética ante los clientes™*.

“Para que un procedimiento sea una auténtica herramienta ha de ser facil de
usar, lo cual estd muy relacionada con su extension. Asi, una empresa que
trabaje habitualmente con personal poco cualificado y con reducida experiencia
acumulada en el puesto de trabajo, necesitarda de amplios y detallados
procedimientos. El caso contrario seria el de una Organizacion con personal
cualificado y estable en el puesto; el nivel de detalle de la documentacién

puede, y debe, ser mas reducido™®.

“Viendo este tema desde el prisma de hacer predecible el funcionamiento de
los procesos, parece logico que tenga mayor nivel de detalle aquel proceso

sobre el que la empresa tiene menos dominio™®,

53,54 | uz Angela Aldana de Vega, M. P. (2011). ADMINISTRACION POR CALIDAD (pag 160). Bogot3,
Colombia: Alfaomega Colombiana S.A

55,56 pérez Fernandez de Velazco, J. A. (2004). GESTION POR PROCESOS Como utilizar ISO 9001:2000 para
mejorar la Gestion de la Organizacion (pag. 96). Madrid: ESIC Editorial.
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“La estandarizacion es siempre un mecanismo de coordinacion, que proyectara

toda su eficacia en los siguientes casos™’:

Cuando el producto final sea repetitivo. Es el caso de todos los bienes
de consumo, y de buena parte de los servicios.

Cuando el entorno externo (clientes, tecnologia, competidores) sea
bastante predecible y, en consecuencia, el trabajo a realizar sea facil de
planificar, asimismo, las tareas a realizar deben ser simples, o sea,

facilmente comprensibles por la persona que las realiza.

“Contribucion de la estandarizacion de procesos™:

Hace predecible el resultado del trabajo

Permite garantizar que operacion y gestidon se realizan de manera
homogénea en toda la organizacion y en todas sus areas y centros
Facilita la asignacion de responsables y el trabajo en equipo

Se facilita enormemente la comunicacion y la relacion interpersonal
Mejora le eficacia de la organizacion

Es facil controlar el funcionamiento de toda la organizacion

Facilita el crecimiento de la empresa

“‘No obstante, todo proceso, pese a estar estandarizado, es de naturaleza

variable. Existen diversos factores que de una u otra forma pueden afectarlo”®.

57,58 parez Fernandez de Velazco, J. A. (2004). GESTION POR PROCESOS Como utilizar ISO 9001:2000 para
mejorar la Gestion de la Organizacion (pag. 97). Madrid: ESIC Editorial.

59 Luz Angela Aldana de Vega, M. P. (2011). ADMINISTRACION POR CALIDAD (pag 161). Bogot3,
Colombia: Alfaomega Colombiana S.A
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2.9 INDICADORES DE GESTION

‘Los indicadores son valores o medidas que muestran el grado de
cumplimiento de lo planeado frente al resultado final; son informacién que
agrega valor para la toma de decisiones; son medios, no fines, para el logro de
resultados; sirven de guia y apoyo para controlar y asegurar los objetivos; son
la expresion cuantitativa del comportamiento de las variables, y permiten
identificar la desviaciébn de los procesos. Con base en la informacién que

arrojan, la organizacion plantea acciones correctivas o preventivas”.

“Especificar los indicadores apropiados supone primero tener claramente
definidos objetivos: ¢qué se quiere medir?, ,como se va a medir?, ¢quiénes
van a medir?, ¢ para qué se mide? No obstante, también es importante tener en
cuenta aspectos como los promedios histéricos de los procesos, los requisitos

y limites establecidos por el cliente o por la organizacion”s?.

En la organizacion existen diversos tipos de indicadores: los hay puntuales,
acumulados, de control, de alarma, de planeacion, de eficacia, de eficiencia,
temporales, permanentes, estratégicos, tacticos, operativos, etc. Quiza la
ventaja fundamental derivada del uso de indicadores de gestion se resuma en
la reduccién dradtica de la incertidumbre, de la angustia y la subjetividad, con el
consecuente incremento de la efectividad de la organizacion y el bienestar de

todos los trabajadores®?.

60,611 yz Angela Aldana de Vega, M. P. (2011). ADMINISTRACION POR CALIDAD (pag 162). Bogot3,
Colombia: Alfaomega Colombiana S.A
62 Beltran Jaramillo, J. M. (1998). INDICADORES DE GESTION (pag. 50). Bogota: 3R Editores
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“El siguiente es un listado general de la ventajas asociadad al uso de

indicadores de gestion”s:

e “Motivar a los miembros del equipo para alcanzar metas retadoras y
generar un procesos de mantenimiento continuo”.

e “Estimular y promover el trabajo en equipo”.

e “Contribuir al desarrollo y crecimiento tanto personal como del equipo”.

e “Generar un proceso de innovacion y enriquecimietno del trabajo diario”.

e “Impulsar la efciencia, eficacia y productividad de las actividades”.

e “Disponer de una herramienta de informacionn sobre la gestion del
negocio para determinar qué tan bien se estan logrando los objetivos y

metas propuestas”.

“Los indicadores deben ser”84:

e “Medibles: definidos en términos cuantificables; por ejemplo, grado,
porcentaje, frecuencia de cantidad”.

e “Simples: que midan lo que se quiere medir de manera practica y sencilla”

e “Validos en el tiempo: pertinentes en el periodo en que se utilizan”.

e “Utiles: que sean fuente de informacion para la toma de decisiones, para
el mejoramiento de los procesos.”

e “Oportunos: que los resultados sean recolectados y analizados a tiempo,

como insumo para la toma de decisiones oportunas”.

& Beltran Jaramillo, J. M. (1998). INDICADORES DE GESTION (pag. 50). Bogota: 3R Editores
6 Luz Angela Aldana de Vega, M. P. (2011). ADMINISTRACION POR CALIDAD (pag 163). Bogot3,
Colombia: Alfaomega Colombiana S.A
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2.10 DISENO DE INDICADORES PARA LA GESTION

“Los principales beneficios de la definicion y aplicacién de indicadores en el
control de los procesos son: evaluar el desempefio del proceso con relacién a
las metas de mejoramiento definidas, mostrar tendencias, evaluar la efectividad

y proveer sefiales oportunas para el mejoramiento”®°.

“En la figura 14 se presentan las fases genéricas de la metodologia para el
establecimiento de indicadores de gestion. No se debe confundir con el
procedimiento para implementar el control de gestibn; mas bien, es el

desarrollo de una de las etapas de éste”®®

1
Contar con
objetivosy
estrategias

2

8

Estandarizar Identificar
y los factores
claves de

formalizar

éxito

3

. 9 Definir los
. Mantener en uso indicadores
Mediry : aralos
aiustar y mejorar P
! factores

continuamente
claves de

_éxito

1
Definir
status,

6
Determinar

y asignar umbral y

recursos g rango de
Disefiar la gestion
medicion

FIGURA 16: Metodologia para el establecimiento de indicadores®’
Fuente: (Beltran Jaramillo, 1998)

8 Luz Angela Aldana de Vega, M. P. (2011). ADMINISTRACION POR CALIDAD (pag 163). Bogota,

Colombia: Alfaomega Colombiana S.A
86,67 Beltran Jaramillo, J. M. (1998). INDICADORES DE GESTION (pag. 55). Bogota: 3R Editores
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“Para el caso de los procesos clave del negocio, los indicadores han de estar
documentados de tal forma que sea posible tener informacion de ellos de
manera centralizada y oportuna. lgualmente importante es documentar los
indicadores de los demas procesos. Con este propdésito las organizaciones
pueden disefiar un formato que contenga la siguiente informacién y les permita

hacer mejor seguimiento”®®:

TABLA 4: Documentacion de Indicadores

Nombre del indicador:

Tipo de indicador:

Calculo del indicador (féormula matematica):

Unidad de medida:

Persona responsable:

Meta: resultado esperado del proceso que se evalla

Frecuencia: periodicidad con la cual va a aplicarse el

indicador (anual, semestral, mensual, semanal

Fuente: (Luz Angela Aldana de Vega, 2011)

| uz Angela Aldana de Vega, M. P. (2011). ADMINISTRACION POR CALIDAD (pag 163). Bogot3,
Colombia: Alfaomega Colombiana S.A
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“Para la administracién por calidad con base en el enfoque por procesos los

indicadores mas usuales son los de proceso y los de resultado™®.

“Los indicadores de proceso miden la eficiencia del proceso y se centran en el
como se realizan las tareas o actividades, es decir, estan asociados a la
productividad. El uso de los recursos esta directamente relacionado con las

ocho emes, ya que miden la variacion de las actividades del proceso”’°.

“Los indicadores de resultado miden el resultado final, la salida del proceso, su

eficacia; es decir, miden el cumplimiento con los requerimientos del cliente”’*.

70,7L,72 | yz Angela Aldana de Vega, M. P. (2011). ADMINISTRACION POR CALIDAD (pag 164). Bogota,
Colombia: Alfaomega Colombiana S.A
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CAPITULO 3: MODELO DEL SISTEMA DE GESTION PARA LAS AREAS DE
NEGOCIOS

3.1 MAPA DE PROCESOS DE LA COOPERATIVA

En la figura 17 se puede observar como estan dispuestos los diferentes
procesos de la cooperativa diferenciandose tanto los procesos directivos, los
generadores de valor y los procesos de apoyo los cuales parten de las

necesidades de los socios ya sea para ahorrar o acceder a créditos.

Dentro de los procesos directivos se encuentran tanto los consejos de
administracion como de vigilancia y la gerencia de la cooperativa que son los

gue se encargan de la correcta gestion de la cooperativa.

Los procesos clave del negocio estdn conformados por las captaciones de
ahorros y por la concesion de créditos para los socios y son estos procesos los

gue constituyen la cadena de valor de la cooperativa.

Los procesos de apoyo estdn constituidos por aquellos procesos que son
necesarios para la operacion de la cooperativa como son finanzas, TIC,
operaciones, etc que permiten el normal desarrollo de los procesos clave pero

qgue no afectan de manera directa al servicio que se ofrece.

Finalmente el mapa termina con los socios que reciben el servicio, quienes a su

vez determinaran si el servicio que recibieron satisfizo o no sus necesidades.
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FIGURA 17: Mapa de Procesos de la Cooperativa CREA Ltda.
Fuente: CREA Ltda.
Elaboracion: Autor
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3.2 CADENA DE VALOR DE LA COOPERATIVA

La cadena de valor de la cooperativa de ahorro y crédito CREA Ltda. esta
conformada por aquellos procesos que forman parte del area de negocios de la
cooperativa, siendo estos la Captacion de ahorros y la Colocacion de Créditos

son precisamente los que determinan el giro de negocio de la cooperativa.

La captacion de ahorros comprende todos los procesos mediante los cuales la
cooperativa recibe dinero por parte de sus socios quienes desean ahorrar ya
sea haciendo uso del servicio de ahorro a la vista o ahorro programado o
también invertir su dinero obteniendo una ganancia por ello mediante el ahorro

a plazo fijo.

La colocacion de créditos es un proceso que comprende desde la solicitud de
crédito por parte de los socios de la cooperativa, hasta el desembolso del
mismo, pasando por la evaluaciéon y andlisis respectivo, tanto del perfil del

socio como de las garantias presentadas.

A continuacion se detalla la cadena de valor del proceso de negocios tanto

para captaciones (figura 18) como colocaciones (figura 19):
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CADENA DE VALOR PROCESO DE NEGOCIOS

{ NEGOCIOS >> Captaciones > ﬁ
A

[ |

INGRESO DE SOCIQOS

APERTURA DE AHORROVISTA
CUENTA

REINGRESO DE AHORRO SALIDADE CIERRE DE
] SOCIOS PROGRAMADO SOCIOS CUENTA

| INGRESODE DEPOSITOSA
PERSONAS JURIDICAS PLAZO FlJO
| INGRESODE
MENORES DE EDAD

|| INGRESO DE SOCIOS
EXTRANJEROS

FIGURA 18: Cadena de Valor del Proceso de Negocios (Captaciones)

Fuente: CREA Ltda.
Elaboracion: Autor
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CADENA DE VALOR PROCESO DE NEGOCIOS

INFORMACION ENTREVISTA RECEPCION DE
INCIAL DE CREDITO DOCUMENTOS

CREDITO
RECURRENTE

RENOVACION
DE CREDITO

ENTREVISTA
DE CREDITOS
EN MORA

FIGURA 19: Cadena de Valor del Proceso de Negocios (Colocaciones)

COMPROBACION EVALUACION
DE DATOS DEL CREDITO

VERIFICACION
IN-SITU

GARANTIAS
REALES

Fuente: CREA Ltda
Elaboracion: Autor
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3.3 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE CAPTACION DE
AHORROS

Mediante el formato presentado en el ANEXO 1, se ha realizado la

caracterizacion de los siguientes procesos:

3.3.1 APERTURA DE CUENTA

3.3.2 CIERRE DE CUENTA

3.3.3 REINGRESO DE SOCIOS

3.3.4 INGRESO DE PERSONAS JURIDICAS
3.3.5 INGRESO DE MENORES DE EDAD
3.3.6 INGRESO DE SOCIOS EXTRANJEROS
3.3.7 DEPOSITOS A PLAZO FIJO

3.3.8 AHORRO PROGRAMADO

3.3.9 ARCHIVO DE EXPEDIENTES

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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\ 3.3 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE CAPTACION DE AHORROS

(H | =4

: gEcE' 3.3.1 APERTURA DE CUENTA

OBJETIVO Establecer un procedimiento estandarizado para la correcta apertura de una Cuenta tanto para

ahorros a la vista (art.12 del manual de negocios), inversiones a plazo fijo o para acceder a crédito.

El proceso inicia con la solicitud de apertura de una cuenta por parte de una persona interesada en
ALCANCE ahorrar su dinero, invertilo o acceder a un crédito y termina con el pago de los valores
correspondientes en la Caja.

LIMITES DEL - .

PROCESO Solicitud de Apertura Pago de valores en Caja

RESPONSABLE | Oficial de Negocios
ACTIVIDADES DOCUMENTOS

PROVEEDOR ENTRADAS GENERALES RELACIONADOS SALIDAS CLIENTES
. Solicitud de : :
Socios Verificacion de Informacion Apertura Libreta de Ahorros Socios

y Documentos.

Documentos de Autorizacién para Certificados de

Inversionistas Identidad Ingreso de _Informauon en revision de Buré Aportacion Inversionistas
Informacion el sistema. Registro de
Empresas Personal Digitalizacion de Registro de Firmas tr ng on Empresas
documentos. , , _a sagmo e;
Transaccion en Caja. Contrato Asistencia | Asistencia Social,
Social Catalogo
RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES
Oficiales de Negocios C_or_npl_Jtador
. . 4 Digitalizador
Cajeros Financieros ! -
Céamara Digital
Autor Director de Operaciones Gerente

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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3.3 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE CAPTACION DE AHORROS

@ 3.3.2 CIERRE DE CUENTA

COQPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

Establecer un procedimiento estandarizado que contemple cada una de las actividades a realizar

OBJETIVO . . .
para un correcto cierre de una Cuenta de un socio de la cooperativa.
El proceso inicia con la solicitud del Socio para el cierre de su cuenta y termina con la cancelacién de
ALCANCE : . T
todos los valores pendientes del mismo y la respectiva liquidacion de sus haberes.
LIMITES DEL - . . . L ., .
PROCESO Solicitud de cierre de cuenta Entrega de dinero y copia de liquidacion al socio
RESPONSABLE | Oficial de Negocios
ACTIVIDADES DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADAS GENERALES RELACIONADOS SALIDAS CLIENTES
Socios Solicitud de ., Oficio Dirigido a Dinero Socios
cierre de cuenta | Verificacion de valores Gerencia
Documento de adeudados. Libreta Comprobante
Inversionistas . : Autorizacién del Jefe de reta y nprobant Inversionistas
identidad Agencia certificados de liguidacién
Empresas Libreta de Transaccién en Caja. Documento de Empresas
Ahorros liquidacion
RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES
Jefe de Agencia
Oficial de Negocios Computador
Cajero Financiero Digitalizador
Oficial de Digitalizacion
Autor Director de Operaciones Gerente

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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3.3 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE CAPTACION DE AHORROS

QcrE=
(, 3.3.3 REINGRESO DE SOCIOS

B COOQPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

Determinar un procedimiento especifico para el correcto analisis del perfil de las personas que

OBJETIVO : : . . S
anteriormente fueran socios de la cooperativa y que quieran volver a formar parte de la institucion.
Este proceso inicia con la solicitud de apertura de una cuenta por parte de un ex-socio de la
ALCANCE : . e . ) :
cooperativa continuando con el analisis del porqué de su salida y la respectiva apertura de la cuenta.
LIMITES DEL .
PROCESO Solicitud de Apertura Apertura de cuenta
RESPONSABLE | Oficial de Negocios
ACTIVIDADES DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADAS GENERALES RELACIONADOS SALIDAS CLIENTES
. Solicitud de Libreta de .
Socios o o . Socios
Verificacion del historial Apertura, Buro Ahorros
Inversionistas (_Zedul_a de de qlemandas 0 mora. Registro de Firmas Cert|f|cad9§ de Inversionistas
identidad Célculo de valores Aportacion
Empresas Historial minimos para reingreso. | Contrato Asistencia| Registro de Empresas
P Apertura de la cuenta. Social transacciones P
Expediente Asistencia
archivado Social
RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES
Jefe de Agencia Computador
Oficial de Negocios Digitalizador
Autor Director de Operaciones Gerente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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@cnea

B COOQPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

3.3 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE CAPTACION DE AHORROS

3.3.4 INGRESO DE PERSONAS JURIDICAS

Establecer un procedimiento que permita la correcta apertura de una Cuenta para una Persona
OBJETIVO - o . :
Juridica que cumpla con los requisitos legales respectivos (art.12 del manual de negocios).
El proceso inicia con la solicitud de apertura de una cuenta por parte de una Persona Juridica
ALCANCE interesada en hacer uso de los servicios de la cooperativa para sus empleados o para si misma y
termina con el pago de los valores correspondientes en la Caja.
LIMITES DEL .
PROCESO Solicitud de Apertura Apertura de cuenta
RESPONSABLE | Oficial de Negocios
ACTIVIDADES DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADAS GENERALES RELACIONADOS SALIDAS CLIENTES
RUC, Acta de Solicitud de Libreta de
Constitucion Apertura Ahorros
Norisg?atrli]ticgnto v deggfggsgge Autorizacion para | Certificados de
Per§qnas Representantes | Verificacion de existencia revision de Buro Aportacion Per:sqnas
Juridicas - - Juridicas
Cédula de de la empresa. Reaistro de Firmas Registro de
representantes Apertura de la cuenta. 9 transacciones
Planilla Servicio
Basico
RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES
Jefe de Agencia Computador
Oficial de Negocios Digitalizador
Autor Director de Operaciones Gerente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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3.3 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE CAPTACION DE AHORROS

Qcrea
(, 3.3.5 INGRESO DE MENORES DE EDAD

B COOQPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

Establecer un procedimiento que permita la apertura de una Cuenta para un menor de edad,

OBJETIVO cumpliendo con la normativa legal y lo establecido en el articulo 13 del manual de negocios
El proceso inicia con la solicitud de apertura de una cuenta por parte de un menor de edad
ALCANCE Unicamente con el propésito de ahorros y termina con el pago de los valores correspondientes en la
Caja.
LIMITES DEL N _
PROCESO Solicitud de Apertura Pago de valores en Caja
RESPONSABLE | Oficial de Negocios
ACTIVIDADES DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADAS GENERALES RELACIONADOS SALIDAS CLIENTES
L » Solicitud de Libreta de
Verificacion de Informacion Apertura ANhOITos
Documentos | y [Zjoc:erentos: . Autorizacién para | Certificados de
Menores de de Identidad ngreso ce 'nformacion en revision de Buro Aportacion Menores de
Edad Informacién el sistema. . : Registro de Edad
Personal Digitalizacion de Registro de Firmas transacciones
documentos. . . : :
Transaccion en Caja. Contrato Asistencia Asistencia
Social Social
RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES
Jefe de Agencia Computador
Oficial de Negocios Digitalizador
Autor Director de Operaciones Gerente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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3.3 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS CAPTACION DE AHORROS

Qcr
Q CEa 3.3.6 INGRESO DE SOCIOS EXTRANJEROS

Establecer un procedimiento estdndar que permita la apertura de una Cuenta para una persona de

OBJETIVO origen extranjero, cumpliendo con la normativa legal y lo establecido en el articulo 12 del manual de
negocios.
El proceso inicia con la solicitud de apertura de una cuenta por parte de una persona de origen
ALCANCE extranjero interesada en ahorrar su dinero, invertirlo o acceder a un crédito y termina con el pago de
los valores correspondientes en la Caja.
LIMITES DEL - .
PROCESO Solicitud de Apertura Pago de valores en Caja
RESPONSABLE | Oficial de Negocios
ACTIVIDADES DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADAS GENERALES RELACIONADOS SALIDAS CLIENTES
o y Solicitud de Libreta de
Verificacion de Informacion y Apertura Ahorros
Documentos Inar Ii)jocll;]??rr:]tos_.,n n el Autorizacion para | Certificados de
Personas de Identidad greso esistgmaaCIo €N el revision de Buré Aportacion Personas
Extranjeras i6 o _ _ i Extranjeras
J Inliormacu?n Digitalizacion de Registro de Firmas t Registro de J
ersona documentos. . . ran;acmopes
Transaccién en Caja. Contrato Asistencia Asistencia
Social Social
RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES
Jefe de Agencia Computador
Oficial de Negocios Digitalizador
Autor Director de Operaciones Gerente

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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HOCREQ

\3 3.3 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS CAPTACION DE AHORROS
u .
(, cooremariva oe anerio vcrcorre | 3.3.7 DEPOSITOS A PLAZO FIJO

Establecer un procedimiento que sirva para aplicar una correcta negociacion de inversiones a plazo

OBJETIVO - ., . .
fijo segun lo establecido en el manual de negocios.

El procedimiento comienza con la solicitud del socio de invertir su dinero a un plazo determinado, se
ALCANCE realiza la respectiva negociacion y termina con el débito del dinero de su cuenta y la actualizacién de
la libreta de ahorros en la Caja.

LIMITES DEL - . . . . ., . .
PROCESO Solicitud de inversion del socio Actualizacion de libreta de ahorros en Caja
RESPONSABLE | Oficial de Negocios
ACTIVIDADES DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADAS GENERALES RELACIONADOS SALIDAS CLIENTES
Socios Negociar con el socio Socios
una Tasa de interés. _
Inversionistas Cedula de Depdsito del efectivo a . Certificado de | ||\ o rsionistas
identidad invertir. Certificado de depdsito
. . .| Ingresar inversion en el | depdsito a plazo fijo Libreta
Empresas Dinero a invertir \ . Empresas
sistema. actualizada
Impresion y firma del
certificado de depdbsito.
RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES
Jefe de Agencia Computador
Oficial de Negocios Impresora
Archivador

Autor Director de Operaciones Gerente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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@CREa 3.3.8

B COOQPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

3.3 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS CAPTACION DE AHORROS

AHORRO PROGRAMADO

Establecer un procedimiento que sirva para aplicar una correcta negociacion de inversiones de

OBJETIVO . . .
ahorro programado segun lo establecido en el manual de negocios.
El procedimiento comienza con la solicitud del socio de ahorrar su dinero mediante el servicio de

ALCANCE ahorro programado, se realiza la respectiva negociacion y termina con el depdsito del monto
acordado en su cuenta el dia correspondiente.

LIMITES DEL Solicitud de inversion del socio Pago de la cuota en el dia acordado

PROCESO

RESPONSABLE | Oficial de Negocios

PROVEEDOR | ENTRADAS

ACTIVIDADES GENERALES

DOCUMENTOS

RELACIONADOS | SALIDAS CLIENTES

Negociar con el socio una
Tasa de interés.

Contrato de

. Ahorro
Cedula de Asigna cuenta de ahorro Pro d
: , gramado
: identidad programado. Contrato y tabla ,
Socios - - p T Socios
Dinero a Ingresar inversion en el de amortizacion
invertir sistema. Tabla de
Firma del contrato e Impresién amortizacion
de tabla de amortizacion.
RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES
Jefe de Agencia Computador
Oficial de Negocios Impr_esora
Archivador
Autor Director de Operaciones Gerente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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\ 3.3 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS CAPTACION DE AHORROS
v
Q CREa 3.3.9 ARCHIVO DE EXPEDIENTES
Determinar un procedimiento general para el archivo de los documentos generados tanto en los
OBJETIVO . ; : o
procesos de captaciones y como de colocaciones manteniendo un orden especifico.
El archivo de expedientes inicia con la recoleccidon de carpetas y documentos al final de cada mes, la
ALCANCE iy \ . i : :
revision respectiva y termina con el archivo de dichos documentos en el lugar designado.
LIMITES DEL . . L . .
PROCESO Entrega de documentos a jefe de Agencia Depésito de Documentos en el archivo
RESPONSABLE | Jefe de Agencias
ACTIVIDADES DOCUMENTOS
PROVEEDOR | ENTRADAS GENERALES RELACIONADOS SALIDAS CLIENTES
Revisar que los documentos
Expedientes estén completos. Actas Entrega-
de los socios Verificar que todos los Recepcion
. documentos estén Actas Entrega-
Oficiales de digitalizados Recepcion de : Jefe de
Negocios ) o pC Expedientes de Agencias
Documentos | Preparar expediente y acta expedientes los socios
adicionales entrega-recepcion.
del socio Archivar Expediente o Documentos
RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES
Jefe de Agencia C_or_npgtador
. . Digitalizador
Oficial de Negocios
. LI Carpetas, Documentos
Oficial de Digitalizacion :
Archivador
Autor Director de Operaciones Gerente )
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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3.4 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE COLOCACION DE
CREDITOS

Mediante el formato presentado en el ANEXO 1, se ha realizado la

caracterizacion de los siguientes procesos:

3.4.1 INFORMACION INCIAL

3.4.2 ENTREVISTA DE CREDITO

3.4.3 CREDITO RECURRENTE

3.4.4 RENOVACION DE CREDITO

3.4.5 ENTREVISTA DE CREDITOS EN MORA
3.4.6 RECEPCION DE DOCUMENTOS
3.4.7 VERIFICACION INSITU

3.4.8 COMPROBACION DE DATOS

3.4.9 EVALUACION DEL CREDITO

3.4.10 ANALISIS DE GARANTIAS REALES
3.4.11 ANALISIS DE CREDITO

3.4.12 VALIDACION DE GARANTIA REAL
3.4.13 COMUNICACION DE DECISIONES
3.4.14 DESEMBOLSO DE CREDITO

3.4.15 ARCHIVO Y CUSTODIA DE DOCUMENTOS

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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\3 3.4 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS COLOCACION DE CREDITOS
©

i )
cREO 3.4.1 INFORMACION INICIAL

Establecer un procedimiento estandarizado para la correcta atencidon a socios o interesados en

OBJETIVO . .
acceder a un crédito de la cooperativa.
ALCANCE El proceso de informacion inicial comienza con la solicitud de informacion sobre crédito, continta con
] la verificacion de datos del socio y se sigue con la entrevista de crédito.
:;IF':gEEESSgEL Solicitud de informacion sobre crédito Entrevista de crédito
RESPONSABLE | Jefe de Agencia, Oficial de Negocios
ACTIVIDADES DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADAS GENERALES RELACIONADOS SALIDAS CLIENTES
. i Catélogo de ,
Socios Atender al socio. Socios
Documento de 1y i 1a identidad del socio Productos
identidad del o o
socio o la y cumplimiento de politicas. Manual de Negocios
persona Actualizar datos del socio. 9 Guia de
Personas interesada Proceder con la entrevista Documentacién | Personas
interesadas de crédito. Requerida o | interesadas
Pruebas
RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES
Jefe de Agencia
Oficial de Negocios Computador

Autor Director de Operaciones Gerente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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3.4 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS COLOCACION DE CREDITOS

COQPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

@CREB

3.4.2 ENTREVISTA DE CREDITO

Establecer un procedimiento que permita realizar un analisis preliminar sobre el crédito solicitado
OBJETIVO : . . " : : > :
estableciendo si el socio califica para el mismo o de lo contrario ofreciéndole opciones.
El proceso inicia con la solicitud de informacion por parte del oficial o jefe de agencia al socio sobre su
ALCANCE - L . g :
actividad econdmica o fuente de ingresos hasta la recepcion de la documentacién correspondiente.
LIMITES DEL - . L. P . . L.
PROCESO Solicitud de informacion economica del socio. Recepcion de documentacion
RESPONSABLE | Jefe de Agencia, Oficial de Negocios
DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES GENERALES RELACIONADOS SALIDAS CLIENTES
Documento de _ B o Informacion
identidad Consulta} mformaqon economica | Aytorizacion revision crediticia
del socio y destino del credito. buro de crédito Informacion
formacion | Oblene informaciin de socioen Judicial | ofiilde
. sobre ingresos ; : - i i
Socios g Obtiene nivel de endeudamiento D Guia ctle . D ¢ N‘Jegfc(;c(ljc;s,
y si califica para el crédito. IgcumendaC|on ocumgg 0S Agencia
) Comunica requisitos y entrega elguertl) ao requeridos 9
DeSt!rc]ic')t del formularios a ser llenados. ruebas _
rédi ‘4 . -
credito Recepcion de documentos. | golicitud de Créditos | S°licitud
llenada
RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES
Jefe de Agencia
Oficial de Negocios Computador
Autor Director de Operaciones Gerente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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¥ 3.4 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS COLOCACION DE CREDITOS
\(HCREB 3.4.3 CREDITO RECURRENTE
Determinar un procedimiento que determine los parametros mediante los cuales se debe analizar la
OBJETIVO g e . . o - .
solicitud de crédito de un socio que ya mantiene un historial de crédito en la cooperativa.
El proceso inicia con la verificacién del historial crediticio del socio en la cooperativa hasta la
ALCANCE : L 1
entrevista de credito.
LIMITES DEL . L. . . . . -
PROCESO Verificacion del historial del socio Entrevista de Crédito
RESPONSABLE | Jefe de Agencia, Oficial de Negocios
ACTIVIDADES DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADAS GENERALES RELACIONADOS SALIDAS CLIENTES
Documento de
identidad Verifica identidad el socio.
Analiza historial crediticio. . . . Oficiales de
. : . Perfil seguin Manual | Informacion i
Socios Revisa expediente q ) o Negocio, Jefes
o e negocios para analisis i
. digitalizado. de Agencia
Historial Entrevista de Crédito.
crediticio
RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES
Jefe de Agencia
Oficial de Negocios Computador
Autor Director de Operaciones Gerente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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\ 3.4 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS COLOCACION DE CREDITOS
©

i R ) )
cREO 3.4.4 RENOVACION DE CREDITO

Establecer un procedimiento que determine los parametros mediante los cuales un socio pueda

OBJETIVO -~ - : :
volver a solicitar un crédito aunque mantenga una deuda vigente en la cooperativa.
El proceso inicia con la verificacion del historial crediticio del socio en la cooperativa hasta la
ALCANCE : g
entrevista de crédito.
LIMITES DEL . L, . . . . -
PROCESO Verificacion del historial del socio Entrevista de Crédito
RESPONSABLE | Jefe de Agencia, Oficial de Negocios
ACTIVIDADES DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADAS GENERALES RELACIONADOS SALIDAS CLIENTES
Documento de e . ,
identidad Verifica identidad el socio.
Analiza historial crediticio. . . . Oficiales de
. . . Perfil segun Manual | Informacion .
Socios Revisa expediente d . e Negocio, Jefes
o e negocios para analisis i
. digitalizado. de Agencia
Historial Entrevista de Crédito.
crediticio
RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES
Jefe de Agencia Computador
Oficial de Negocios P
Autor Director de Operaciones Gerente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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COQPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

3.4 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS COLOCACION DE CREDITOS

3.4.5 ENTREVISTA DE CREDITOS EN MORA

Determinar un procedimiento que permita realizar una gestion adecuada sobre un crédito en mora

OBJETIVO , . : o i o -
estableciendo si el socio califica para una refinanciacion o una reestructuracion de la deuda.
ALCANCE El proceso inicia cuando un socio en mora se acerca para buscar una solucién a la situacion de mora
y termina con un acuerdo de pago o una refinanciacion o una reestructuracion.
LIMITES DEL Socio en mora se acerca a la cooperativa Entrevista de Crédito
PROCESO P ' '
RESPONSABLE | Jefe de Agencia, Oficial de Negocios
ACTIVIDADES DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADAS GENERALES RELACIONADOS SALIDAS CLIENTES
Documento de
identidad ) o _ .
Analizar historial del socio. Informe In-situ | Acuerdo de pago
L : > Jefe de
Historial Realizar gestién de pago. Agencia
Socios en mora . Analizar perfil para gencia,
Registro de . : . o Oficial de
I d refinanciar o reestructurar. . . Refinanciacion Negocios
amadas Entrevista de crédito. Notificaciones g
Informacion enviadas

causa de la mora

Reestructuracion

RECURSOS HUMANOS

RECURSOS MATERIALES

Jefe de Agencia
Oficial de Negocios

Computador

Autor

Director de Operaciones

Gerente

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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COQPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

3.4 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS COLOCACION DE CREDITOS

3.4.6 RECEPCION DE DOCUMENTOS

Establecer un procedimiento para la correcta recepcion de los documentos requeridos como prueba

OBJETIVO o e o .
y soporte para el crédito de modo que faciliten la evaluacion del mismo.
ALCANCE El proceso inicia con la recepcién de los documentos solicitados, el llenado del formulario de
solicitud, revisando que estén correctos para seguir con la evaluacion respectiva.
LIMITES DEL L. - ., - - S
PROCESO Recepcion de documentos solicitados Evaluacion de crédito, verificacion in-situ
RESPONSABLE | Jefe de Agencia, oficial de negocios
DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADAS | ACTIVIDADES GENERALES RELACIONADOS SALIDAS CLIENTES
Documentos de e
Verificacion de documentos e | Documentos de Documentos y
soporte y prueba . .
Ingreso de datos al sistema. | soporte y prueba solicitudes
Formulario de Analisis del perfil de validados digitalizados
. . Jefe de
solicitud de endeudamiento. Agencia
Socios crédito Discusion sobre montos, Inf ., of?cial dé
cuotas, plazos, encaje. Formulario de In ormIaC|o_r,1 parla NEUOCIOS
o Analisis de Garantias. solicitud de a ev.? uacion y ia g
Solicitud de Evaluacion de crédito, crédito veriticacion in-
revision del Burd verificacion in-situ. situ
RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES
Jefe de Agencia Computador
Oficial de Negocios Digitalizador
Autor Director de Operaciones Gerente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

3.4 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS COLOCACION DE CREDITOS

3.4.7 COMPROBACION DE DATOS

Determinar que la informacién y los documentos presentados sean validos para poder seguir con el

OBJETIVO .
proceso de crédito
ALCANCE Inicia con la recepcidn de los documentos requeridos y la informacion solicitada, verificando si son
validos y la informacion es verdadera para entonces pasar a la evaluacion respectiva.
LIMITES DEL Recepcion de documentos Evaluacion del crédito
PROCESO P
RESPONSABLE | Jefe de Agencia
ACTIVIDADES DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADAS GENERALES RELACIONADOS SALIDAS CLIENTES
Documentos de Digitalizar todos los
soporte y documentos.
prueba Verificacién de datos Solicitud de Jefe da
presentados en la solicitud. e . Documentos e .
. . verificacion de . - Agencia,
Socios Comprobacion de inf - ditici informacion ficiales d
_ referencias informacion cre iticia validada Oficia es de
Formglarlo de R o en bur6 Negocios
solicitud de Verificacion de ingresos,
crédito activos y pasivos en bases
digitales.
RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES
Jefe de Agencia g??gllijztzgg:
Oficial de Negocios 9
Autor Director de Operaciones Gerente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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\1 \3 3.4 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS COLOCACION DE CREDITOS
@, C'QEE' 3.4.8 EVALUACION DEL CREDITO
Determinar un procedimiento de evaluacion de la solicitud del crédito por parte del oficial de
OBJETIVO negocios y jefe de agencia antes de enviarlo al analista, disminuyendo inconsistencias que pueden
derivar en demora en la aprobacion del crédito o en una negacion del mismo.
La evaluacion inicia una vez que ya se hayan comprobado que los documentos e informacion estén
ALCANCE : A > : e :
correctos, se analiza su viabilidad y se establece una valoracion previa para el analisis posterior.
LIMITES DEL L, - S L
PROCESO Comprobacion de Datos Verificacion in-situ / Analisis de crédito
RESPONSABLE | Jefe de Agencia, Oficial de negocios
ACTIVIDADES DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADAS GENERALES RELACIONADOS SALIDAS CLIENTES
i A Informa de
- Verifica si cumple con perfil | Solicitud Credito | . =7 "5
Info;rglzi;::cilag de la y politicas de crédito. y Documentos : Jefe de
Oficiales de Y | Verificar fuente de ingresos Fisicos Informe Micro Agencia,
N ) documentos de Elab i5n de inf Analista d
egocios soporte aboracion de informes. Formato CROO1 Aprobacién nalista de
oo Segun el monto aprueba o credito
digitalizados . .
recomienda aprobar. Formato CR002 | Recomendacion
RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES
Jefe de Agencia
Oficial de Negocios Computador
Autor Director de Operaciones Gerente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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¥ \3 3.4 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS COLOCACION DE CREDITOS
M R -
C, CEa 3.4.9 VERIFICACION IN-SITU
Establecer en qué casos se debe realizar la inspeccion in-situ del socio ya sea de su vivienda o
OBJETIVO . . . . . - : o
negocio y asi determinar la veracidad de la informacion presentada o si es una garantia valida.
El proceso inicia cuando se trata de una solicitud de crédito mayor a U$D 1.000, verificando la
ALCANCE : P : Y o
informacion presentado y levantado datos para el posterior analisis del crédito
LIMITES DEL Evaluacion de Crédito (Solicitud de crédito Anlisis del crédito
PROCESO de méas de U$D 1.000)
RESPONSABLE | Oficial de Negocios
ACTIVIDADES DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADAS GENERALES RELACIONADOS SALIDAS CLIENTES
Formulario de Elaborar cuadro de ruta
solicitud de para\c;req}lcl_tos} UfDI 1000. Informe técnico
Oficiales de crédito erfica n-situ 1a. Formulario de .
i Informacioén de la solicitud - Analista de
Negocios, Jefe . T Inspeccion o
: Levanta informacion para : . crédito
de Agencia Documentos de informes Microcrediticia
sopo,rtc_—:' del Elaboraciéﬁ y Informe micro
credito digitalizacién de informes.
RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES
. Computador
J_efe de Agenmfa Camara digital, GPS
Oficial de Negocios L
Digitalizador
Autor Director de Operaciones Gerente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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\ 3.4 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS COLOCACION DE CREDITOS
M R ) )
Q Fgca'a 3.4.10 ANALISIS DE GARANTIAS REALES
OBJETIVO Determinar si el bien a hipotecar o prendar puede servir como garantia y de ser asi, establecer el
valor maximo que puede garantizarse con el mismo
Inicia con la entrega de la orden de avallio de bien a hipotecar o prendar hasta obtener el valor del
ALCANCE . : : . -~ L
bien a garantizar y a continuacion se procede con la evaluacion del crédito.
LIMITES DEL L -, . g
PROCESO Recepcion de Documentacion Evaluacion de Créditos
RESPONSABLE | Jefe de Agencia, Oficial de Negocios
ACTIVIDADES DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADAS GENERALES RELACIONADOS SALIDAS CLIENTES
Entrega a valuador Socios
profesional.
Orden de avalto Valuadar efectila avalio y . Monto maximo | Inversionistas
Valuador ) realiza el Informe. Informe de avalto
) del bien a » . . que cubre la
Profesional . Verifica si se cumple con del bien .
garantizar el perfi garantia real Empresas
Jefe de Agencia
inspecciona el bien.
RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES
Jefe de Agencia
Oficial de Negocios Computador
Valuadores
Autor Director de Operaciones Gerente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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\3 3.4 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS COLOCACION DE CREDITOS
(H' R ) ,
: CEa 3.4.11 ANALISIS DE CREDITO
Tomar la decision de aprobar o no la solicitud de crédito, basandose en la informacién previamente
OBJETIVO : - P
recabada, para los montos establecidos o formando parte del comité de crédito,
El proceso inicia con el andlisis de los resultados de la evaluacion del crédito del crédito y la
ALCANCE P N - -,
verificacion in-situ hasta la comunicacion de la decision de aprobacion o negacion.
LIMITES DEL L, . - - . . . .
PROCESO Evaluacion del crédito / Verificacion In-Situ Comunicacion de decisiones
RESPONSABLE | Analista de Crédito
DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADAS | ACTIVIDADES GENERALES RELACIONADOS SALIDAS CLIENTES
Solicitudes, _ _ _ 5 Socios
Oficiales de Sustentos | Revisa, valida la mfp}rmamon y Registro de
Negocios Informe Micro documentacion. decisionen |, ionist
CREO0O01 Analllllza Ie} |nformaC|on_y Acta de decisién de | Acta firmada nversionistas
verifica si cumple perfil. i " i
Informe Toma decision de aprobacion analista o comision | por analista o E
. - P integrantes de mpresas
Jefe de Agencia Tecnico .o hegacion. comisién
CRE002 Registra decision en acta.
RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES
Jefe de Agencia
Oficial de Negocios Computador
Analista de Crédito Teléfono
Autor Director de Operaciones Gerente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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3.4 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS COLOCACION DE CREDITOS

3.4.12 VALIDACION DE GARANTIA REAL

Realizar el registro legal del bien a hipotecar o prendar para poder usarlo como garantia de respaldo

OBJETIVO 4 ™
del credito solicitado.
Inicia con la aprobacion el crédito garantizado por medio de un bien, procediendo a realizar el
ALCANCE : : : .
registro legal del mismo y una vez legalizado se procede con el desembolso del dinero
LIMITES DEL .. - N
PROCESO Aprobacioén del crédito Desembolso del crédito
RESPONSABLE | Asesor Juridico
ACTIVIDADES DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADAS GENERALES RELACIONADOS SALIDAS CLIENTES
Documentos Elaboracion Minuta con
Jefe de Agencia habilitantes de :
. datos del bien. .
Garantia Real N , Hipoteca o
Protocolizacién de la minuta. . . .
(contrato compra- : . Minuta del bien a prenda Analista de
. Gerente firma la minuta. . . . o
venta notariado, o : garantizar inscrita y credito
Legalizacion de escritura :
- factura del legalizada
Oficial de - - y/o contrato.
Negocios concesionarlo, Inscripcién del bien
9 seguro endosado '
RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES
Jefe de Agencia, Oficial de Negocios Computador
Asesor Juridico Digitalizador
Gerente
Autor Director de Operaciones Gerente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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\3 3.4 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS COLOCACION DE CREDITOS
M R -
C, CEE' 3.4.13 COMUNICACION DE DECISIONES
Establecer una fecha de concurrencia de todos los involucrados en el crédito para realzar el
OBJETIVO )
desembolso del dinero.
Una vez aprobado el crédito, el oficial de negocios informa al socio y se determina la fecha para el
ALCANCE Py
desembolso del crédito.
LIMITES DEL .. . .
PROCESO Aprobacioén del Crédito Desembolso de Crédito
RESPONSABLE | Jefe de Agencia
DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADAS | ACTIVIDADES GENERALES RELACIONADOS SALIDAS CLIENTES
Solicitud . . Fech | Oficial de
: Aprobada o Registra decision de . | fechaparala | hagocios
Jefe de Agencia aprobacion o negacion en la | Solicitud de crédito | liquidacion del
negada por Jefe . : crédito Jefe de
de Agencia S.Ol'c'tUd' o flrma_da,con la Agencia
Comunica al socio via decision de -
_ L telefénica la decision. aprobacion o Archivo de
Anah}sta de Acta de comision Planificacion de fecha de negacion expediente en Socios
Creédito de crédito liquidacion. caso de
negacion
RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES
Jefe de Agencia C(_)rrglre??;igor
Oficial de Negocios
Autor Director de Operaciones Gerente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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COQPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

3.4 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS COLOCACION DE CREDITOS

3.4.14 DESEMBOLSO DE CREDITO

Establecer un procedimiento para realizar adecuadamente el desembolso del dinero solicitado por el

OBJETIVO : : . -
socio previamente aprobado por el analista de crédito.
El desembolso inicia una vez que el crédito haya sido aprobado y los documentos de respaldo de
ALCANCE . . ; o : .

] las garantias estén legalmente registrados hasta la acreditacion del dinero en la cuenta del socio
:;IF':gEEESSgEL Aprobacién final del crédito Acreditacion del dinero en la cuenta del socio
RESPONSABLE | Jefe de Agencia, oficial de negocios

ACTIVIDADES DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADAS GENERALES RELACIONADOS SALIDAS CLIENTES
Solicitud de Andlisis de liquidez Documentos y Jefe de
crédito aprobada | peterminacion fecha y hora pagares Agencia
de concurrencia. Dinero
Analista de Impresion y firma de acreditado en
Crédito documentos y pagares. la cuenta del Oficial de
Informacién del Habilitacion del sistema Tabla de socio negocios
socio y garantes para la acreditacion. amortizacion
Transacciones en Caja.
Socios
RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES
Jefe de Agencia, Oficial de Negocios
Analista de Crédito Computador
Cajero Financiero
Autor Director de Operaciones Gerente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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3.4 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS COLOCACION DE CREDITOS

Qcrea
(, coorerativa ot anorno v crcoire | 3.4.15 ARCHIVO Y CUSTODIA DE DOCUMENTOS

Determinar un procedimiento general para el archivo de los documentos tanto de respaldo del crédito

OBJETIVO . L .

asi como los generados (pagareés, hipotecas) en el mismo

El archivo de expedientes inicia con la recoleccion de los documentos de crédito al final de cada mes,
ALCANCE . . : : . .

] la revision respectiva y termina con el archivo de dichos documentos en el lugar designado.
:;,IF':/ICI)TCEESS?)EL Entrega de documentos a jefe de Agencia Depdsito de Documentos en el archivo o béveda
RESPONSABLE | Jefe de Agencia, oficial de negocios, responsable de béveda

DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES GENERALES RELACIONADOS SALIDAS CLIENTES
Revisar que los documentos
Oficiales de D?Zl;m;ggozsel estén completos. Actas Entrega- Jefe de
Negocios paid Verificar que todos los Recepcion Agencia
crédito e Actas Entrega-
documentos estén digitalizados .
. Recepcion de .
. Preparar expediente y acta : Expedientes de
Pagareés - expedientes _
Jefe de Agencia ent_rega-recep_mon. los socios Responsable
g Hipotecas, Archivar Expediente o Documentos de boveda
prendas documentos. adicionales
RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES
Jefe de Agencia C_or_an_Jtador
. . Digitalizador
Oficial de Negocios
. AR Papel
Oficial de digitalizacion :
Archivo

Autor Director de Operaciones Gerente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: JAIME DAVID MORAN NARVAEZ 86
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3.5 PROCEDIMIENTOS DE CAPTACION DE AHORROS

Mediante el formato presentado en el ANEXO 2,

levantamiento de los siguientes procesos:

3.5.1 APERTURA DE CUENTA

3.5.2 CIERRE DE CUENTA

3.5.3 REINGRESO DE SOCIOS

3.5.4 INGRESO DE PERSONAS JURIDICAS
3.5.5 INGRESO DE MENORES DE EDAD
3.5.6 INGRESO DE SOCIOS EXTRANJEROS
3.5.7 DEPOSITOS A PLAZO FIJO

3.5.8 AHORRO PROGRAMADO

3.5.9 ARCHIVO DE EXPEDIENTE

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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3.5.1 Apertura de Cuental

Proceso: Negocios-Captaciones
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda. Oficial de Negocios

Autor: Operaciones y Procedimientos

o
ke, ;
4= H
‘o Al acercase una Desen A ah
(U] Inicio persona al balcdn de aperturar una S Socio por S Persona S Nacionalidad S Mayor de ig

Servicios Saluda P a2 primera vez?, Natural? Ecuatoriana? edad?

acorde a politicas guenta; :

NO NO NO NO NO
A 4 A 4 A 4 A 4 A 4
. . Subproceso: Subproceso: Subproceso:
D|;ecc1'orlaa S:bproceso. Ingreso Ingreso Ingreso
erVIC-I‘Cj) del rsmgrgso Persona Socio Menores de
requerico €-ocios Juridica Extranjero Edad

< | 1.- Al acercarse una persona al balcén de servicios saluda acorde a politicas.
Ne) . . . . . . . .. .
‘5 | 2.- Sila persona desea abrir una cuenta en la cooperativa se sigue con el proceso de lo contrario se direcciona al servicio requerido.
S 3.- De solicitar la apertura de cuenta el oficial de negocios le consulta a la persona si es Socio por primera vez, Persona Natural o Juridica,
¥ | Nacionalidad y la Edad del Interesado.
o
a . ) . . s . (7] - ici i i
S | 1.- No identificar diferencia entre: Persona Natural o Juridica. Q 1.- En caso de no tener los documentos solicitados, dejar ir a
& | 2.- No verificar si se trata de un menor de edad 2 aspirante a socio sin tomar registros de datos para
o © promocidén o creacién de base de futuras promociones.
c
38 1.- Identificar el nombre de la persona juridica, que no debe ser de persona natural, sino tener un nombre empresarial.
8 | 2.- Revisar fecha de nacimiento en el documento de identidad
=)
=

Autor Director de Operaciones Gerente

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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3.5.1 Apertura de Cuentalll

Proceso: Negocios-Captaciones Oficial de Negocios >

Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
—

Autor: Operaciones y Procedimientos
Funcidn Judicial,

g CONSEP
&
E - Cedula-Certificado.
o Informa sobre Votacién Original + Solicitante Recibey i Verifica perfil
requisitos para Planilla Servicio Basico + Trae documentosy S Revisa los Verifica S| Judicial del
aperturade UsD 12 alor apertura? documentos Identidad Soclicitante
cuenta
NO
NO
A 4
Solicita Negacion
presentacién de Solicitud de
documentos para Ingreso
abrir cuenta
4.- Informa sobre requisitos para apertura de cuenta (Cédula-Certificado de Votacidon Original + Planilla Servicio Basico + USD 12)
& | 5.- En caso de que el solicitante no lleve consigo los documentos requeridos se le informa la necesidad de que sean presentados para
8 | proceder ala apertura.
§ 6.- Recibe y revisa los documentos solicitados
& | 7.- Verifica que la cédula concuerde con la persona presente.
8.- Verifica el perfil judicial del solicitante que no presente demandas penales o civiles por dinero y que no esté reportado en el Consep.
1.- Cédulas falsificadas, adulteradas o caducadas.
8 | 2.- Planilla de Servicios Basicos adulteradas o no legible direccién. @ | 1. Posibles estafadores
50 : L . . .
@ | 3.-Datosy firmas no similares a documento identidad, en solicitud ‘g
& | de consulta en Buros b
4.- Pasar por alto revisidon en Consep y funcion judicial
§ | 1.- Muestreo de Solicitudes de manera mensual en cada agencia.
'g 2.- Antes de dar Clic en consulta, revisar nuevamente niumeros de cédula sean idénticos.
2 | 3.- Muestreo de Reportes obtenidos de socios aceptados, de manera mensual en cada agencia.
2 | 4.- Obtener impresién digital de Base Consep, y funcidn judicial; para adjuntar a Sistema de Digitalizacidn de Socio

Autor Director de Operaciones Gerente

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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3.5.1 Aperturade Cuentallll

Proceso: Negocios-Captaciones
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
Autor: Operaciones y Procedimientos

Solicitante

Dispositivo firma
electrénica

Oficial de Negocios >

Vimasistem:

k&

o Oficial de Negocios / Formulario Conozca
] H su Socio
[ H
O
S
O Solicita fi Socio firma en . . Solicita informacién Solicita firmas
olicita firma de . .. N Analiza buré > .
o H dispositivo de firma H Cumple perfi personal al de Registro
v S| autorizacion + L. . T acordea A S| . .
@ ara revisar Buré ; electrénica autorizando politicas basico? sohcntante_y registra para el control
P revisién en Buré en elsistema delacuenta
NO '
. Devuelve
c 9.- Si todo esta correcto solicita la autorizacion para revisar Burd, y entrega el dispositivo electrénico al solicitante para que firme.
:g 10.- Oficial de negocios ingresa al buré de informacién y analiza la situacidn crediticia del solicitante y segun el resultado se le informa si
= podra o no acceder a un crédito en el futuro.
§ 11.- Si todo esta en orden solicita la informacién personal del interesado y registra en el sistema en informacién del Socio.
O | 12.- Solicita firmas de registro para el control de la cuenta.
@ 1.- Ingresar mal los nimeros de cédula en Buros de Informacioén. 2 | No Aoli
. . iy . o

% | 2.- No analizar claramente los buros de informacion del solicitante. < 0 Aplica
()] .2 .
# | 3.-Nosellenan todos los campos Informacién Socios S
c . . P P . gz .
0 | 1.- Antes de dar clic en consulta, revisar nuevamente numeros de cédula sean idénticos.
§° 2.- Muestreo de Reportes obtenidos de socios aceptados, de manera mensual en cada agencia.
= | 3.- Oficial de Negocios revisard antes de seguir con el proceso que la Informacién Socios este completamente lleno en todos sus campos.
=

Autor Director de Operaciones Gerente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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3.5.1 Apertura de Cuenta IV

Proceso: Negocios-Captaciones
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.

Autor: Operaciones y Procedimientos T Sevico Oficial de Negocios
P < > Ceduals] y
o N——— Certificado(s)
o Dispositivo firma Votacién Originales
Y= electronica electrénica
C
L
o Solicitante y Solicita firmas parala Entrega un catdlogo
Autorizados - Solicitante firma Digitaliza los 3
X Solicitud de Ingresoy X . Toma fotografia deproductos e
firmanen el . en el dispositivo documentos X Lo .
. . Formulario de - L defirmante(s) imprime formulario de
dispositivo . N . electrénico originales . R R
. Asistencia Social Asistencia Social
electrénico
., orm Asisten
Sistema de CataLogo de
Digitalizacion productos
13.- Solicitante y autorizados firman en el dispositivo para la firma electrdnica.
c | 14.- Oficial de negocios solicita firma de solicitante para la solicitud de ingreso y el Formulario de Asistencia Social.
‘0 - . ) . i, . -
‘s | 15.- Solicitante registra su firma en el dispositivo para la firma electrdnica.
o e . . e L . L
S | 16- Digitaliza todos los documentos originales (cédula(s), certificado(s) de votacidn y planilla de servicio basico)
® | 17.- Comenta a socio que por su seguridad se procedera a tomar una fotografia, solicita su autorizacién y captura la fotografia.
0 |18- Entrega catdlogo de productos y una copia del formulario de Asistencia Social.
8 I ) . ® .
() 1.- Documentos sin firmas o firmas no legitimas. S No Aplica
. (7]
3 2.- Documentos incompletos generados. S
he
§o 1.- Revisién de documentos de ingreso por parte de Jefe de Agencia.
B | 2.sistema no permite seguir con el proceso a falta de firma.
=
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3.5.1 Apertura de Cuenta V

Proceso: Negocios-Captaciones
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
Autor: Operaciones y Procedimientos

Socio >

Oficial de Negocios >

Cajero Financiero >

o
(%)
2
C
= P N . .
O Enéﬁj:igi;oa Envia mensaje a Iznl\:roeti‘aiczggfgz Notificacién de Proceso CAJA: ?;:z%:;if;f Se despide
aperturade Cajero avisando Aperturay realiza Apertura Depésito en Documentos de acordea
cuenta sobre la apertura depésito inicial Efectivo Apertura politcas
Notificacion de -
- Certificado de
S Registro de
Skype: Chat Transacciones
Aperturade
Cuentas
19.- Oficial de negocios entrega notificacién de apertura a socio y lo envia a Caja para que realice el depdsito inicial.
S | 20.- Envia mensaje a través de Skype (chat apertura de cuentas) a Cajero Financiero notificando sobre la apertura de la cuenta.
8 | 21.- Socio entrega al Cajero la notificacidn sobre la Apertura de la cuenta y realiza depdsito inicial.
§ 22.- Cajero financiero procede con el depdsito en efectivo para la apertura
& | 23.- Entrega al socio |a libreta junto con los documentos de apertura (Registro de transacciones y certificado de Aportacién)
24.- Se despide del socio acorde a politicas.
a . .. . L, . ;. 7 .
S | 1.- Socio no se dirige a caja para depésito de valores minimos y S No Aplica
(7] . .z w
2 | asignacion de cuentas. o
o (@)
S
5 | 1.- Sistema no activard como socio ingresado nuevo, si este no deposita el valor minimo en certificados de aportacién a su nombre.
©
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=
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3.5.2 Cierre de Cuenta |

Proceso: Negocios-Captaciones . L

Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda. Oficial de Negocios Oficial de Digitalizacién

Autor: Operaciones y Procedimientos -
\/

Plataforma

)
J H
S Al acercase un socio b Notifica a Oficial de
O Inidi al balcén de Servicios c esea Obligaci | S Digitalizacién para que Usa Servicios de S i
nido Saludaacordea ermtrs?u gaciones en '3 revise si el socio Proveedores?
politicas LLentas adeuda a proveedores '
NVO NVO NO
Direccionaa Informa no poder
Servicio Igualarse con cerrar la cuenta
requerido los Pagos mientras mantenga
obligaciones
1.- Al acercarse una persona al balcén de servicios saluda acorde a politicas.
< 2.- Oficial de negocios pregunta en qué le puede servir y direcciona segln lo requerido por el socio
‘5 | 3.-Siel socio desea cerrar su cuenta, revisa que tenga al dia los pagos de la Asistencia Social y en caso de no estarlo solicita que se
=1 . . . .
S depositen los valores correspondientes para poder seguir con el cierre de la cuenta.
¥ | 4.- Revisa si el socio mantiene obligaciones tanto directas como indirectas con la cooperativa y en caso de mantenerlas informa al socio
o gue no podra cerrar su cuenta hasta que esté libre de obligaciones, de lo contrario sigue con el proceso.
5.- Notifica al oficial de Digitalizacion mediante correo electrénico para que revise si el socio adeuda algun valor por razén de proveedores.
" 1.- No revisar si estd al dia con la Asistencia Social.
S | 2.- Seguir con el cierre si an mantiene obligaciones en la S | No Aplica
(%) . w
@ | Cooperativa. S
[~ . ) .
3.- Cerrar la cuenta sin confirma si adeuda a no a proveedores.
S
S 1.- Almomento de la liquidacion de la cuenta, el cajero revise en el sistema los valores pendientes de pago.
00
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3.5.2 Cierre de Cuenta Il
Proceso: Negocios-Captaciones
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
Autor: Operaciones y Procedimientos
o Oficial de Digitalizacion > Oficial de Negocios > Socio > Oficial de Negocios >
J
N H
S
(U]
Revisa si hay valores Informa a oficial el . X . H Informa que el cierrese
pendientes de pagoy tiempo que se debe S,c:jhcllta ICoI_pk;a [ieli Ent_rega (?fl_a_z para Socio llena haré efectivo en 15 dias
llama al Proveedor esperar paraque se che ula,fa ';ﬁ ade Gcnerrg |r|(g:| OaA y firma laborables o en el tiempo
para cancelar el debiten lo valores a o(rjrosAy cretr |‘|,ca o5 derzr(;c@q t°”'°f‘31° Oficio H correspondiente
servicio del socio correspondientes € Aportacion € Administracion (proveedores)
6.- Oficial de Digitalizacidn revisa si hay valores pendientes de pago y llama al proveedor para cancelar el servicio del socio
& | 7.- Informa al oficial sobre el tiempo que el socio(a) debe esperar para que se debiten todos los valores correspondientes.
8 | 8.- Oficial de negocios solicita a socio(a) copia de la cédula, libreta de ahorros y certificados de aportacidn.
§ 9.- Entrega oficio para cierre dirigido a gerencia o Consejo de administracion.
& | 10.- Socio llena y firma oficio.
11.- Informa al socio que el cierre de la cuenta se hara efectivo en 15 dias laborables o en el tiempo correspondiente por proveedores.
8 | 1.- Oficial de digitalizacién no revise si socio adeuda a proveedores. 2 .
80 - e . . & | 1.- Socio adeuda valor por proveedores.
& | 2.- Oficial de digitalizacién informa mal sobre el tiempo que socio 2
e | debe esperar para cerrar su cuenta. o
: . . . . . .z . . . e
:g 1.- Oficial de Digitalizacién imprime respaldo de revision de proveedores.
©
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3.5.2 Cierre de Cuenta Il
Proceso: Negocios-Captaciones
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
Autor: Operaciones y Procedimientos
o
;:—_, Socio > Oficial de Negocios > Jefe de Agencia > Oficial de Negocios > Socio >
\E H H H H H
(U] H H H H H
tl?espuésde 5 dIVZSA Ofl Oficial Entrega Revisasi Firma oficio Entrega Se acerca a Caja
|empocostbptl)n’ |eé1 € Solicitud de Socio S Autorizando Cierre documentos con los documentos
se aFgrca atbaicon le Cierre a jefe de mantiene delaCuentay a Socioylo y solicita el cierre
servicios para cerrar {a Agencia obligaciones entregaa oficial envia a Caja de cuenta
cuenta
12.- Socio se acerca al balcon de servicios para cerrar la cuenta después de los 15 dias laborables o el tiempo correspondiente.
e | 13.- Oficial de negocios entrega la solicitud de cierre de cuenta al Jefe de Agencia
‘5 | 14.- Jefe de agencia revisa el oficio para el cierre y verifica si el socio mantiene obligaciones en la cooperativa y copia del E-mail del oficial de
Q L . L ) _ . . . - .
S Digitalizacién, si no tiene obligaciones firma en el oficio autorizando el cierre de la cuenta, de lo contrario informa a oficial de negocios sobre la
¥ | no conformidad y niega el cierre.
8 | 15.- Oficial de negocios reune todos los documentos (oficio, copia de cédula, libreta de ahorros, certificados de aportacion) y entrega a socio y
lo envia a Caja para que se le realice la liquidacion de su cuenta.
S | 1.- Jefe de agencia autoriza cierre sin revisar si el socio mantiene S | 1.- Socio adeuda valor por proveedores
(7] . . w
@ | obligaciones. o
o (&)
°
& | 1.- Incluir respaldo de la revision en el sistema.
bo ¢
=

Autor Director de Operaciones Gerente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ 95



UNIVERSIDAD DE CUENCA

3.5.2 Cierre de Cuenta IV

Proceso: Negocios-Captaciones
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda. ) ) 3
o Autor: Operaciones y Procedimientos Jefe Cajero Financiero
é Cajero Financiero Agencia > csmp_:fb?[]te Sodo > Cajero Financiero >
E W iquidacion
O
Ingresa PIN en el Sistema Entrega ol
Solicita la Solicita PIN Envia e ingresa datos de ciemre Socio firma y Recibe diner§ la
sdula del 2 Jefe de PINa e Imprime comprobante escribe nimero Comprobante comprobante copia Ze
cesug X N de liquidacion de cuenta decedula enel fimado deliquidacion i .gl ional
odo Agencia cajero con copia y solicita firma comprobante firmado |qU|S aqon a
de socio odo
- Liquidacién de
N——" Liquidacién de l
Teléfono / cuenta
16.- Socio llega a caja y solicita se le liquide su cuenta.
17.- Cajero financiero solicita al socio su cédula y los documentos correspondientes.
& | 18.- Notifica a jefe de agencia o delegado sobre el cierre y solicita PIN para acceder al sistema y proceder a liquidar la cuenta.
‘g’_ 19.- Jefe de agencia o delegado entrega el PIN solicitado via Telefénica o Skype.
§ 20.- Cajero ingresa PIN en el Sistema e ingresa datos de cierre e Imprime comprobante de liquidacidon de cuenta con copia y solicita
& | firma de socio.
21.- Socio firma y escribe el nimero de cédula en el comprobante y entrega a cajero financiero.
22.- Cajero financiero entrega al socio el dinero y la copia de la liquidacién.
8 v
. o .
8 | 1.- No poder contactarse son Jefe de Agencia o Delegado para | & | No Aplica
o .
= | solicitar el PIN. S
S
S 1.- Jefe de Agencia o Delegado en caso de no encontrarse en la Agencia, mantenerse conectado en todo momento.
o0
=
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3.5.3 Reingreso de Socios

Proceso: Negocios Captaciones Oficial de Negocios
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda. s
Autor: Operaciones y Procedimientos 9
o e (®)
(%)
2
E Consulta Revisafechade Calcula 25% devalor de
() Solicita | Historial cierrey valores USD cierre de aportaciones, y Proceso:
Cédula razones por_as sin demandas o SI decierre en comenta a socio valor Deacuerdo? st Aperturade
Original QLtIE fe”“"‘“‘t’ mora? certificados de minimo a depositar para Cuentall
anteriormente aportacion reingreso
NO
" Devuelve los
Devuelve los N SP—@ documentos
documentos
1.- Aspirante a socio, comenta que ya fue socio de CREA, pero quiere reingresar.
2.- Oficial de negocios pregunta las é¢razones por las que anteriormente renuncio como socio?
‘0 | 3.- Ingresa a Vimasistem, y consulta sobre su historial crediticio y de ahorros, observando principalmente si tuvo problemas legales con la
S | cooperativa en su anterior participacidn como socio o historial de morosidad alto.
b . . . . e .z 7 .z .
@ | 4.- Obtiene en Vimasistem, fecha de cierre y valor en certificados de aportacion con el cual renuncié como socio.
[} ogs . . . . .
O | 5.- Calcula el 25% del valor de certificados de aportaciéon de renuncia, y comenta el monto necesario para reingreso como socio en
aportaciones.
@ . . .. . . w .
S | 1.- Permitir reingreso de socio, incumpliendo con las politicas S No Aplica
(%) . w
@ | establecidas. o
o O
S
'g 1.- Obtener una impresién digital de historial de morosidad y cobranzas, para acompanar solicitud de reingreso.
oo
=
=
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3.5.4 Ingreso Personas Juridicas

Proceso: Negocios-Captaciones
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
Autor: Operaciones y Procedimientos

Planilla Servicio Basico

° Acta Nombramient ) )
o Copia del RUC, Acta de [V - Oficial de Negocios
:.('E Constitucion, Estatuto {
P _— H
(G]
d S°|iCi:a., . Sogc_it_aclegula Solicita Cédula Verifica Proceso:
Inicio ocumentacion: R riginal ce Original de firmantes existencia de Verificado? S| Aperturade
per,sqnas epresentante adicionales de haber empresa Cuentall
juridicas Legal
NO
Negacion
Solicitud de
Ingreso
1.- Solicita documentacién minima exigida para personas juridicas: a) Copia de RUC, Copia Acta de Constitucidn, b) Copia de Estatuto
< | debidamente registrado, c) Copia acta o nombramiento de representante legal y personas firmantes, d) Copia planilla de servicio basico, e)
N . / e .z .
‘5 | Copia de cédulay certificado de votacion de personas firmantes.
o . . i
S 2.- Revisa valides de cedulas de presentantes o firmantes.
8 | 3.- Ingresa a pagina web del SRI, y consulta existencia y vigencia de RUC en Estado Tributario.
O | 4.-siresidencia es en Cantén Cuenca, verificar en pagina web Etapa: Teléfono y direccidn.
5.- Sigue con el procedimiento normal para apertura de cuentas.
3 7
- . . 3 ]

% 1.- Persona Juridica no registrada o existente £ | No Aplica

. S . 2
= | 2-- Direccion invalida S
‘0 S . .
S 1.- Impresién digital de Estado Tributario
2 92.- Verificacién in situ de domicilio, para confirmar direccién y operacidn por parte de Jefe de Agencia, maximo 10 dias luego de ingreso,
S | donde realizara informe de la visita.
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3.5.5 Ingreso Menores de Edad

Proceso: Negocios-Captaciones
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
Autor: Operaciones y Procedimientos

Formulario de

Oficial de Negocios >

Cedula o Partida de "
o Representacion de Creditreport
2 Socios
[
C
L
o
Solicita Cedula original Entrega y Solicita llenado Formulario de Verifica cédula P )
Inid o Partida Nacimiento Representante de Formulario de Representacion de ) , M roceso:
ndo del menoryde su Presente? S Representacion a Socios Socios analiza burd del Apertura de
y P Representante Cuentall
representante Menores de Edad \_/_\
NO
Solicita
presencia
representante
1.- En caso de que un menor de edad desee abrir una cuenta en la cooperativa oficial solicita su cédula o partida de nacimiento.
2.- El menor de edad debe estar acompafiado del representante que sera la que conste dentro de los documentos de identidad del menor
& | osipresenta un poder respectivo sobre el menor.
8 | 3.- Se verificard y analizara al representante como si fuera un socio a ingresar, asi no lo haga. Firmara la documentacion a quien consta en
§ la partida de nacimiento o presente un poder legalizado.
& | 4.- Entregay explica el llenado de formulario de Representacién a Socios Menores de Edad, que lo llenara y firmard el representante
conjuntamente con el Formulario Conozca a Su Socio llenado con los datos del representante.
5.- Para la validacidn de representante, se entregara y hard firmar una solicitud de consulta en buros de informacién, y se analizara.
0 . . . 7
o - .
S 1.- Cédulas de |dent|.dad alteradas o falsas. . % No Aplica
@ | 2.-Ingresar a un socio menor de edad, para lavado de dinero en su S
& | cuenta.
0
Eb 1.- Verificar que la persona y firmas coincidan con las del documento de identidad.
g . . . .
‘= | 2.- Formulario de Representante de socio menor de edad, donde se aclare prevenciones de este tipo.
=
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3.5.6 Ingreso Socios Extranjeros

Proceso: Negocios Captaciones
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
Autor: Operaciones y Procedimientos

Oficial de Negocios >

o
J
2
O
S
(G]
Consulta si Solicita Solicita Proceso:
Inicio posee Cédula St documento Pasaporte Aperturade
deldentidad original Original Cuentall
NO
1.- Oficial de negocios consulta si ya posee cedula de identidad o ciudadania, comentandole que sera necesario comprobar si situacion legal
& | enelpais.
8 | 2.- Sitodavia no lo posee, solicitar el pasaporte original, donde se deberd verificar su validez.
§ 3.- Solicita original o copia de Planilla de Servicio Basico de domicilio de residencia, mismo que debera ser verificado.
& | 4.- Sigue con el procedimiento normal para apertura de cuentas.
3 . . 4
() 1.- Cédula de identidad falsa o alterada. % No Aplica
23 2.- Pasaporte de identidad falso o alterado. S
9
& | 1.- Verificar que la persona coincida con la foto del documento
oo ¢ . i . . .
5 | 2.- Verificar que la firma sea la misma que la del documento de identidad.
=
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UNIVERSIDAD DE CUENCA

3.5.7 Plazo Fijo |

Proceso: Negocios Captaciones
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda. Oficial de Negocios

Autor: Operaciones y Procedimientos

o
J
2
O Al acercase una Persona solicita Informa sobre las Negocia
G pe;son.alal balcon de informacifjn Es s0cio CREA? S tasas de interés con s?cio Llega aun Tiene el dinero en su
ervicios Saluda sobre Inversiones que se ofrecen segun acuerdo?
acorde a politicas a plazo fijo segun disposicion manual
NO 1 N Y
4 Registra Solicita el depdsito
Ager(:tcjrzot::le w en del dinero como
Sistema requisito para la
Cuenta inversion
1.- Al acercarse una persona al balcén de servicios saluda acorde a politicas.
2.- Persona solicita informacién sobre inversiones a plazo fijo
< | 3.- Sise trata de un socio Oficial de Negocios informa sobre las tasas de interés ofreciendo tasas menores a las maximas contempladas en el
o) . .. .. . . .
‘5 | manual de negocios y en caso de no ser socio informa que para acceder al servicio se necesita ser socio de la cooperativa.
Q. - . . .z . . ;. .
S 4.- Oficial negocia con el socio ofreciéndole al socio una tasa menor a la considerada en el manual y como maximo la expresada en el mismo.
¥ | 5.- En caso de no llegar a un acuerdo, el oficial de negocios registra la negociacion en el sistema de modo que quede constancia de las tasas
o gue previamente le fueron ofrecidas al socio para conocimiento de las demdas agencias en caso de que el socio acuda a algunas de ellas.
6.- En caso de que el socio no tenga el dinero disponible es ese momento se le solicitard que deposite el dinero en su cuenta para poder
seguir con el proceso.
8 | 1.- Ofrecer una tasa mayor a la estipulada segiin manual @ o . ,
) . y P g S | 1.- Entrega mas dinero en intereses de lo que deberia.
¢ | 2.- No Negociar 2
& | 3.- Olvidar registrar negociacién ©
S
S 1.- Tener pleno conocimiento de las tasas expresadas en el manual de funciones.
.o | 2.- Generacion de reporte diario detallado por oficial y agencia de los nuevos plazos fijos con plazo, monto y tasa negociada.
s

Autor Director de Operaciones Gerente

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ 101




UNIVERSIDAD DE CUENCA

3.5.7 Plazo Fijo Il
Proceso: Negocios Captaciones
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
Autor: Operaciones y Procedimientos
- Oficial de Negocios >
o] Cernﬂc?d_o de Certificado de
= DEPO'tO Depdsito
& .
O
5 Imprime e
© S e o e o Eras R
efectivo? S informacion de St cuentadel Depdsito i€ acuer OI Depbsito a Ce:n \caco actualizar su
la inversion a numeracnf\ ongina plazo fijo al Socio libreta
NO NO )
Informa a Socio Notifica a Direccién de
Proceso: - . .
Efectivizacion er?tl:z se I'e|a Nego}(‘:los el rlmsmo dia
gard para hacer el reversoy
de Cheque pdliza en 72 horas acreditacion en la cuenta
7.-Si el depdsito es en cheque se aplicara el subproceso de efectivizacion de cheques y se informara al socio que se le entregard la péliza en
un periodo de 72 horas hasta que se haga efectivo el cheque.
< | 8.- Oficial de negocios ingresa en el sistema la informacién de la inversion.
o) . . . ope , . . s . . /
‘5 | 9.- En caso de que se haya ingresado los datos incorrectos en el sistema se notificara a Direccidon de Negocios el mismo dia para hacer el
Q. . . . .
'S | reversoy la acreditacion respectiva en la cuenta del socio.
$ | 9.- Se realiza el débito por el valor de la inversién de la cuenta del socio.
e |10- Imprime el certificado de Depdsito a plazo fijo.
11.- Firma el certificado de Depdsito y entrega al socio. Se archiva copia del certificado.
12.- Envia a socio a Caja a actualizar su libreta.
4 ")
o . Lo . ., o T . .
8 | 1.- Ingresa informacion incorrecta sobre la inversion. £ | Pérdida para la cooperativa por pago mayor por intereses o
()] o T . . .2
& O | pérdida para el socio en su inversion.
S
‘s | 1.- Revisar en sistema antes de imprimir el certificado.
©
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3.5.8 Ahorro Programado |
Proceso: Negocios Captaciones
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
Autor: Operaciones y Procedimientos solicitante > Oficial de Negocios
o
Q H
e Al acercase una solicita Informa sobre las
() persong lal balcdn de informacion Es socio CREA? s tasas de interés Negocija Lega aun S—D@
Servicios Saluda sobre Ahorro que se ofrecen con socio acuerdo? i
acordea politicas Programado seglin disposicion
A
NO
Proceso: Registra
Aperturade en
Cuenta Sistema
1.- Al acercarse una persona al balcén de servicios saluda acorde a politicas.
2.- Persona solicita informacién sobre ahorro programado.
& | 3.- Sise trata de un socio, Oficial de Negocios informa sobre las tasas de interés ofreciendo tasas menores a las maximas contempladas en
2 | el manual de negocios y en caso de no ser socio informa que para acceder al servicio se necesita ser socio de la cooperativa.
§ 4.- Oficial negocia con el socio ofreciéndole al socio una tasa menor a la considerada en el manual y como maximo la expresada en el
& | mismo.
5.- En caso de no llegar a un acuerdo, el oficial de negocios registra la negociacion en el sistema de modo que quede constancia de las tasas
gue previamente le fueron ofrecidas al socio para conocimiento de las demds agencias en caso de que el socio acuda a algunas de ellas.
8 7
& | 1.- Ofrecer una tasa mayor a la estipulada segiin manual. % 1.- Entrega mas dinero en intereses de lo que deberia.
w . . . .z
= 2.- Olvidar registrar negociacion. S
9
i ) 1.- Tener pleno conocimiento de las tasas expresadas en el manual de funciones
£ | 2.- Generacion de reporte diario detallado por oficial y agencia de los nuevos plazos fijos con plazo, monto y tasa negociada.
=
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3.5.8 Ahorro Programado Il
Proceso: Negocios Captaciones
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
Autor: Operaciones y Procedimientos
Oficial de Negocios >
o Viaccerm
g Vi
2
ju
(G) Tabla de
. . . Socio Firma el Socio va a Cajaa
Ingresaen el sistemala Asigna cuenta Imprime Contrato Ahorro Contrato de realizar el pago en
informacion sobre el deahorro Contrato y tabla Programado Ah | flz hai ;?g d
ahorro progrmado programado deamortizacion orro i ?c alncicaca
programado segun el contrato
Y
Contrato
6.- Oficial de negocios ingresa en el sistema la informacién sobre el ahorro programado
& | 7.- Se asigna una cuenta de ahorro programado en el sistema.
8 | 8.- Imprime contrato de ahorro programado y tabla de amortizacidn
= e .
S | 9.- Socio firma el contrato del ahorro y entrega a oficial
& | 10.- Oficial de negocios archiva el contrato
11.- Envia a Socio a caja a realizar el pago de ser ese mismo dia la fecha del contrato o segun la fecha correspondiente.
8 7
. S <] .
@ | 1.-Ingresainformacién incorrecta sobre el ahorro programado 2 No Aplica
o o
< (8]
S
‘s | 1.- Revisar en sistema antes de imprimir el contrato y la tabla de amortizacién.
©
00
=
Autor Director de Operaciones Gerente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ 104



UNIVERSIDAD DE CUENCA

3.5.9 Archivo Expedientes Ingreso |

Proceso: Negocios-Captaciones
Institucién: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
Autor: Operaciones y Procedimientos

Informacion Buré

S o lro
4= i Oficial de .
:.é aSenico Sistema Digitalizacion: Vimasistem: Negocios > Jefe de Agencia >
(G) - Archivo de Socio Informacién de Socios ¢ ¢
Votacion Originales H
/ H
A y
Revisa que Revisa que todos los Revisa que todos los Recibe expediente Fi
‘s P’ . . . Irma
. documentacién y documentos estén campos estén llenos; y fisico y revisa L .
Inicio . I L aprobacién
. firmas estén acorde digitalizados en cuente con valores documentacion d
e . P s elngreso
a politicas sistema minimos de aportacion completa
NO
Solucionano
conformidad(es)
1.- Oficial de Negocios con la documentacion de apertura, revisa que acorde a tipo de socio, contenga todos los documentos solicitados y
< | estos estén correctamente firmados.
:g 2.- Ingresa a Sistema de Digitalizacién, y obtiene archivos digitales de socio ingresado y revisa contenga todos los documentos antes revisados.
.= | 3.- En Vimasistem, en informacién de socios y estado de cuenta certificados de aportacidn, y revisa estén correctos acorde a politicas.
$ | 4.- En caso de encontrar errores, solucionar inmediatamente.
8 | 5.- Oficial de Negocios entrega carpeta fisica con documentacion completa a Jefe de Agencia
6.- Jefe de Agencia recibe y revisa documentacién completa, llenada y firmada; de estar correcto firma Aprobacién de Ingreso
o | 1.- Documentaciéon incompleta o mal llenada 2
80 L o . . . .
9 d{ 2.- Informacion mal digitalizada o mal subida en Vimasistem. ‘g No Aplica
© | 3.- Perdida de expedientes con documentacién. b
.5 | 1.- Muestreo al menos una vez al mes de procedimientos de ingreso y documentacion en expedientes por el Director de Operaciones.
& g 2.- Sistema no permite grabar sin el ingreso de informacién considerada importante tanto en sistema de digitalizacion y Vimasistem
= . . . . . / .
S | 3.- Todo ingreso de expedientes se hara con actas de ingreso al archivo donde las receptara un responsable en cada agencia.
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3.5.9 Archivo Expedientes Ingreso Il

Proceso: Negocios-Captaciones
Institucidn: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda. Jefe de Agencia Oficial de Digitalizacion lJefe de Agencia

Autor: Operaciones y Procedimientos

o
=
[
~E Prepara Recibe Devuelve
o expedientes PreparaActa Acta Entrega - Expedientesy Firma Acta una de las Acta Entrega
. deEntrega Recepcion ) Entrega - Recepcién
para Archivo duplicado revisa acorde Recepdion Actas
General por dup Acta P Firmadas
Archiva Archiva
acta acta

1.- Si se va a archivar en Matriz Jefe de Agencia prepararad las carpetas para enviarlas cada fin de mes, donde generara por duplicado actas
0 | de entrega recepcion a Oficial de Digitalizacion. En caso de no archivarse en matriz se procedera segun las indicaciones.
_§ 2.- Oficial de Digitalizacion recibird los expedientes en las fechas indicadas, revisara concordancia entre acta y carpetas recibidas y de estar
S . , g . . .
g | correcta firmara en ambas actas y entregard una en constancia de ingreso al archivo general.
A& | 3.- Oficial de Digitalizacién archivara y custodiara acorde a politicas establecidas en el lugar indicado.
a . . . L ., . 7 . .,
S | 1.- Jefe de Agencia u oficial de digitalizacién no firman acta S | 1.- Constancia de la entrega y recepcion de los documentos.
(%) .z
9 | entrega-recepcion de los documentos. §
[
S
5 | 1.- No entregar los documentos o no archivar si falta la firma respectiva.
©
00
=
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Ser

3.6 PROCEDIMIENTOS DE COLOCACION DE CREDITOS

Mediante el formato presentado en el ANEXO 2, se ha realizado el

levantamiento de los siguientes procesos:

3.6.1 INFORMACION INCIAL

3.6.2 ENTREVISTA DE CREDITO

3.6.3 CREDITO RECURRENTE

3.6.4 RENOVACION DE CREDITO

3.6.5 ENTREVISTA DE CREDITOS EN MORA
3.6.6 RECEPCION DE DOCUMENTOS
3.6.7 VERIFICACION INSITU

3.6.8 COMPROBACION DE DATOS

3.6.9 EVALUACION DEL CREDITO

3.6.10 ANALISIS DE GARANTIAS REALES
3.6.11 ANALISIS DE CREDITO

3.6.12 VALIDACION DE GARANTIA REAL
3.6.13 COMUNICACION DE DECISIONES
3.6.14 DESEMBOLSO DE CREDITO

3.6.15 ARCHIVO Y CUSTODIA DE DOCUMENTOS

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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3.6.1 Informacion Inicial

Proceso: Negocios - Crédito
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.

Manualde

Jefe de Agencia
Oficial de Negocios

.g. Autor: Operaciones y Procedimientos Vimasisier: Negocios Art. 22
w Informacién Socio

[}
°

© Saludaacordea Verifica |

E politicasy - Solicita cumplimiento . . reresa en Subproceso:
© . Solicita ) Solicita primer Informacién :

- Inicio consultaen que . documento deArticulo 22 . S| L Entrevista
) . Crédito? R crédito? Socios: -~
© servicio le deldentidad del Manual de Actualiza datos de Crédito
-5 puede ayudar Negocios

NO NO NO
A 4 A 4 A 4 '
Procedimien . Subproceso: 9
tor Producto SA:Z’::S::ZZ‘ Entrevista Crédito Vimasistem: Fin
o Servicio Cuenta Recurrente o Informacién
Requerido Renovacion ocio
1.- Al acercarse una persona oficial saluda gentilmente acorde a politicas y se la direcciona segun lo que requiera.

< | 2.- En caso de que la persona solicite un crédito, pregunta si ya es socio de la cooperativa de lo contrario se le indica que para acceder a un
Ne) T .
‘5 | crédito deber ser socio CREA.

Q. . . . . P . . ope . .z . . ;
S 3.- Si ya es socio se le solicita su cédula de identidad y se verifica la informacidn del socio en el sistema acorde al articulo 22 del Manual de
¥ | Negocios (Sujetos de Crédito).
O | 4-sSisetratadesu primer crédito en la cooperativa Ingresa la informacion del socio y actualiza datos en el sistema.

5.-Sigue con el proceso de entrevista de crédito.

8 | 1.- Cédulas falsificadas, adulteradas o caducadas @ 1.- Posibles estafadores.

@ | 2.- Seguir con el procedimiento aunque el socio no cumpla con lo ‘g 2.- Entregar crédito a personas que no cumplan el perfil requerido.
& | establecido en el articulo 22 del manual de negocios. b

S
‘S | 1.- Director de Negocios y/o Auditoria Interna realiza muestreo de Solicitudes de manera mensual en cada agencia

©
20
=
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Diagrama de Flujo

| 3.6.2 Entrevista de Crédito | |

Proceso: Negocios - Crédito VJ.efe de Agenf:ia
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda. Oficial de Negocios
Autor: Operaciones y Procedimientos H

S

Autorizacién
Consulta Buros
de Crédito

Buros de Crédito

y Base de Funcién SR, IESS
. Judicial
Vinculados

Solicita Informacion Consulta, . "
. R - Obtiene Analiza y
sobre: Actividad cuestionay N Solicita )
- - e Destino légico Informacion cruzala
Inicio Econ6mica, fuente analiza ldgica del . S| llenadoy . . .
. . ) y factible? Referencial informacion
deingresos y destino del dinero firma

del Socio obtenida

Destino del Crédito solicitado

NO
h 2

Subproceso: Comenta
Registro inconsistencias en
seguimiento Destino einvita a

socio reconsiderar

ipcion

Descr

1.- Oficial de negocios busca informacidn sobre Actividad Econédmica, fuente de ingresos y destino del dinero solicitado.

2.- Consulta, cuestiona y analiza la Iégica del destino del dinero solicitado

3.- En caso de que el destino del crédito no sea légico o factible se invita al socio a reconsiderar su solicitud y se registra la observacion para
analisis futuro del crédito.

4.- Entrega al socio autorizacion para consulta en buros de informacidn crediticia y solicita el llenado y firma

5.- Obtiene informacidn referente al socio en las bases digitales respectivas (Burd, Funcidn Judicial, SRI, IESS)

6.- Analiza y cruza la informacidn obtenida usando la |dgica y el sentido comun.

Riesgo

1.- No preguntar sobre el destino del crédito.
2.- No consultar buré de crédito.

1.-Tiempo: Seguir con el procedimiento aunque no sea una
persona con perfil para el crédito.

Costo

Ne)

itigac

M

1.- Adjuntar en la carpeta de documentos la solicitud de consulta en el buré de crédito firmada por el socio.
2.- Digitalizar las consultas realizadas en el IESS, Funcion Judicial y demas péginas consultadas.
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Diagrama de Flujo

| 3.6.2 Entrevista de Crédito 11 |

Proceso: Negocios - Crédito
Institucién: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
Autor: Operaciones y Procedimientos

Politicas de Excepcion

Solicitud de Créditos, Jefe de Agencia
Guia de Documentacion Oficial de Negocios

Requerida o Pruebas

Normativa Internay
politicas crediticias

Manualde
Negocios Art. 24

Obtienecon el Comunica

Entrega y explica

Informa

socio el nivel de Perfiles requisitos y llenado de Subproceso:
. g f sobre N P L

endeudamiento, sin Sobreendeuda- St Sl caracteristicas valores a formularios y guia Recepcién de

identifica tipo de miento? del crédito a de documentos Documentos

v L descontar L
crédito solicitar solicitados

Asesora y Asesora y
otorga otorga
opciones opciones

7.- Jefe de Agencia u oficial de negocios obtiene con el socio el nivel de endeudamiento e identifica el tipo de crédito (consumo o microcrédito)
8.- Si el socio tiene un perfil de sobre endeudamiento y si el monto que solicita esta acorde a las politicas de la cooperativa segun el art. 24 del

& | manual de negocios de lo contrario se le otorga las opciones respectivas registrando las respectivas observaciones en el sistema para un
8 | posterior andlisis.
g | 9.- Comunica al socio los requisitos y caracteristicas del crédito segun las politicas o normativa interna o de excepcion de ser el caso.
3 - Informa sobre los valores a descontar (encaje y certificados aportacién)

11.- Entrega formularios y guia de documentos requeridos y explica el llenado de los formularios y sigue con el proceso de recepciéon de

documentos.
e 1.- Deternjn.nar eguwocamente el tipo de crédito. , 9 - Indicar una tasa de interés equivoca.
@ | 2-No verificar si se cumple con los montos y plazos segun el manual. 2
& | 3.- No comunicar sobre los valores a descontar en el crédito (Encajey | ©

Certificados de Aportacion).
& | 1.- Verificar si se cumple con los requisitos establecidos en el manual de negocios.
oo ¢ . . .z . s .. T ape e
S *( 2.- Talento Humano realiza capacitacion en mejores practicas de analisis crediticio.
=
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| 3.6.3 Crédito Recurrente |

Proceso: Negocios - Crédito

Jefe de Agencia

Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
o Autor: Operaciones y Procedimientos Oficial de Negocios
)
= A -
3 e
°
©
g Solicita Cédulade Ingresa datos {istorial ao Subproceso:
S L Identidad de desolicitante Créditos Seriedad ‘. Expediente P X i
oo Inicio . . Sk X S| Aprobacion S| S S Entrevista de
© Solicitante. y revisa Cancelados? Optima? Positiva? Digitalizado?, Crédit
'5 Verifica su validez historial ositiva redito
|
NO NO NO NO
A 4 h J h 4 h 4
Subproceso: Informa no Revisa motivos Revision de
Entrevista cumplir perfil de negacion y/o Documentos
Renovacion de por historial contacta oficial Antiguos para
Crédito demora que nego digitalizar los que
estén vigentes
1.- Jefe de Agencia u Oficial de negocios solicita cédula o documento de identidad del socio y verifica su validez
2.- Ingresa en el sistema los datos del solicitante y revisa su historial.
& | 3.- Revisa si socio tiene créditos vigentes y de ser asi se sigue con el proceso de Renovacién de Crédito.
2 | 4.- Revisa el historial de mora del socio y en caso de no cumplir con el perfil requerido se le informa que no se le podré entregar otro crédito
§ 5.- Revisa el historial de aprobacion del socio y en caso de que anteriormente se le haya negado el crédito se revisa los motivos de la negacién
& | del mismo y analiza si es factible entregarle al socio un nuevo crédito.
6.- Verifica que el expediente del socio esté digitalizado con los documentos vigentes de lo contrario se solicitaran los documentos actuales y
se continUa con la Entrevista de Crédito.
° . . . . , . .
8o 1.- No revisar el historial del socio. g 1.- Entregar crédito a personas que no cumplan el perfil
22 2.- No verificar si los documentos del expediente del socio son los S | requerido
vigentes.
3
oo ¢ 1.- Adjuntar print de pantalla de la revision del historial al archivo digital.

M

2.- Seguimiento aleatorio de Director de negocios, riesgos y auditoria interna.
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| 3.6.4 Renovacion de Crédito |

Proceso: Negocios - Crédito
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.

o Autor: Operaciones y Procedimientos
= Jefe de Agencia
T Oficial de Negocios
('8
p ‘
°
£
Solicita Cédulade . . Revisa que el .
E - Identidad de Créditos al dia ArTa",Z? perfil L 2 crédito esté Subpm;eso.
V) Inicio Solici St histérico de Perfil de Renovacion S| Ny S Entrevista
© olicitante. en pagos? socio cubierto por lo de Crédito
'5 Verifica su validez menos en un 50%
NO NO NO
Y
Subproceso: Explica condiciones Informa los
Entrevista ' de créditos actuales, requisitgs
Créditos en y razones por la para realizar
Mora cuales no podria la renovacién
1.- Jefe de Agencia u Oficial de negocios solicita cédula de identidad del socio y verifica su validez.
< | 2.- Revisa en el sistema si el socio mantiene al dia sus pagos de crédito, de presentar mora sigue con la entrevista de créditos en mora.
o] . . . . . .
‘5 | 3.- Revisa el historial del socio y analiza su perfil
Q. . pe . . ny: ’ ; . . .
S 4.- Verifica si cumple con el perfil de renovacidn segun el articulo 31 del manual de negocios y en caso de no cumplir explica las razones
& | respectivas.
B | 5.-Sjel crédito no estd cubierto en un 50% informa al socio de no poder seguir con la renovacién de lo contrario prosigue con la entrevista de
crédito.
o . L . - . o
%" 1.- No analizar historial del socio y verificar si cumple con el *g' 1.- Entregar un crédito a un socio de alto riesgo.
& | articulo 31 del manual. o
0
& | 1.- Adjuntar reporte que demuestre el pago de al menos el 50% de crédito.
oo
=
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3.6.5 Entrevista Créditos en Mora | |

Proceso: Negocios - Crédito

Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
2‘ Autor: Operaciones y Procedimientos Jefe de Agencia
= > > Oficial de Negocios
u H
g e e |
el
g Solicita Cédulade Crédit Credit Revisa informe Rev:agsttoréflére?stros Actualiza Consultarazones
- . Identidad de redito redito in-situ realizado .e on? . ef’ .er Informacién demora y efectta
Y. Inicio Solici en mora < 50 Sl en mora > 15 S ficial d analiza perfil histérico de d X i6n d
© olicitante. dias? dias? por oficial de socio y revisa eSocioen gestion de pago
- Verifica su validez y y negocios e . Sistema inmediato
(=) notificaciones enviadas

“53 NO
Sub-proceso:
Créditos en
Gestion
Prejudicial

1.- Jefe de Agencia u Oficial de negocios solicita cédula de identidad de solicitante y verifica que sea vélida.
e | 2.- En caso de que el socio esté en mora hasta por 15 dias acumulados se revisard su historial y registros del Contact Center analizando su
o] . . . . .
‘5 | perfil y las notificaciones enviadas previamente.
S 3.- Si la mora es mayor a 15 dias se revisa el informe in-situ realizado previamente por el oficial de negocios y se sigue con el procedimiento
¥ | normaly de ser la mora mayor a 50 dias se procede con la Gestién de Cobranza Prejudicial.
© | 4.- Actualiza la informacién del socio en el sistema.

5.- Consulta razones de mora y solicita el pago inmediato de los valores adeudados.
o - . L L o . . . .
%" 1.- Oficial de negocios no realiza informe in-situ en caso de mora ‘g’ 1.- No contar con informacién actualizada del socio.
& | mayora 15 dias. o
©
2 | 1.- Jefe de agencia revisa reporte de créditos en mora y solicita el respectivo informe.
(oT]
=
b=
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| 3.6.5 Entrevista Créditos en Mora I |

Proceso: Negocios - Crédito .
.9. Institucidn: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda. Oﬂ:i:fled:eN»:g:ic;:
2 Autor: Operaciones y Procedimientos 8
= ‘
[}
°
1] Explica politicas y int Calculazlmoptto de Solicita presentar
E ficultad Perfil condiciones para n erelsle;sa epo?l al[cfmo todos los documentos Subproceso:
E ||c|u a ;;ara St > fgrl pz.:ra? S| refinanciamiento o rﬁq.lt"S' IO pl‘E\tIIO, cdacu a:/ desoporte de crédito Entrevista
Y &l pagor (efinanciars reestructuracion y solidta ec mf.p oda edeSI ar y prueba de ingresosy de Crédito
_f_U analiza su viabilidad Ai)nortzrcilt;r(\:ay gr?ca?e patrimonio
o NO NO
PI’O(,:EFO: Z‘e)scteics'xcr:: Ferfil par3 Revis;asiraaplica
DEP%SIFOS Negociacion N Reest‘rluc:ura- S reestructuracion
entaja de campo clon: deladeuda
6.- De no existir dificultad para el pago se procede con el deposito respectivo en Caja, de lo contrario se analiza si el socio presenta un perfil
& | para refinanciar o para reestructurar su deuda, de lo contrario se procede a la Gestién de negociacién de campo.
8 | 7.- Explica politicas y condiciones para refinanciamiento o reestructuracién de la deuda y analiza su viabilidad.
§ 8.- Calcula el monto de intereses, certificados de aportacidn y encaje a depositar como requisito para continuar con el proceso.
& | 9.- Solicita presentar todos los documentos de soporte de crédito y prueba de ingresos y patrimonio del socio.
10.- Sigue con el procedimiento normal de entrevista de crédito.
o e . ) . _— . . . L
8 | 1.- No verificar si cumple con el perfil de refinanciamiento o 43 1.- Socio vuelva a incumplir sus obligaciones.
g reestructuracion. S | 2.- Incumplir las politicas de la cooperativa.
: .. .
:g 1.- Verificar el manual de negocios
©
20
=
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| 3.6.6 Recepcion de Documentacion | |

Proceso: Negocios - Crédito
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.

o Autor: Operaciones y Procedimientos Jefe de Agencia
'5 N Oficial de Negocios
— - Documentos Formulario de
“ -

Q Vimasistem:
© Informacién Socio

£

(1] Dala Recibe formularios y Se asegura que

:D Inici bienveniday Socios de docu;nentos dlf formularios estén Correctosy S Ingl;esaer el

© nido saludaacorde CREA? sopor edyprlue 3 completamente Completos? d Stls edm? 08,

E a politicas a;c;;’ci;z; llenados y firmados atos defsocio
NO
Proceso: Es direccionado Subproceso: reguslgiiz::os e
Ingreso de para servicio Registro ingresa en el
Socios solicitado seguimjento sistema como
s0co pendiente
1.- Jefe de Agencia u Oficial de Negocios da la bienvenida y saluda acorde a politicas.
S | 2.-Sino es socio de la Cooperativa se procede con el procedimiento de apertura de cuenta.

8 | 3.- Sise trata de un socio que solicitd previamente un crédito, recibe los formularios, documentos de soporte y prueba acorde a lo solicitado

§ y se asegura de que los formularios estén correctamente llenados y firmados.

& | 4.- De no estar correcto el llenado de los formularios se solicitara regularizarlos e ingresar en el sistema como pendiente

5.- Ingresa en el sistema los datos del socio y automaticamente se envia al socio un SMS indicado sobre el inicio del proceso de crédito.

o . . . o . 4

% | 1.- Formularios llenados incorrectamente o incompletos. +# | 1.- No poder seguir con el proceso de crédito.

o o
I~ o

c - . . .

'© | 1.- Oficial verifica el correcto llenado del formulario antes de seguir con el proceso.

@

oo
=
=
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| 3.6.6 Recepcion de Documentacion I |

Proceso: Negocios - Crédito
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
Autor: Operaciones y Procedimientos

2
>
™ Documentos — — Jefe de Agencia
[} prueba de Vimasistem: ¢ S,Zliltq?l:)ddz N——— Oficial de Negocios>
T Ingresos y Activos Registro de redito: beudas Buro de <
© ‘ inculante Mantenidas Créditos H
£
« v
E) Revisa ldgica y veracidad Deall
© delos documentos de Crédito sin Analiza Perfiles sin mont;s ciotas
[a] soporte y prueba relacion Sk perfil y nivel Sobreendeuda- S Ia (’)S con
presentados; y revisa no inculante dedeuda miento? yplaz
exista vinculacién crediticia
NO NO Sl
T Consolidado: Sub Y - D I
Manejo de Créditos Montosy cuotas de upproceso: Asesora 'y evuelve
Vinculados Art. 48 Deuda en Solicitud Re.gls.tm otorga N docume'ntosy
manual de negocios segulmlento opciones athlva
socio solicitud
1.- Jefe de Agencia u Oficial de negocios revisa légica y veracidad de los documentos de soporte y prueba de ingresos y activos presentados
< | por el socio; y revisa que no exista vinculacién crediticia con funcionarios de la cooperativa.
Ne) R T .y . . , . . s
‘5 | 2.- De tratarse de un crédito con relacidn vinculante se lo manejara de acuerdo al Art. 48 del manual de negocios y continua el proceso.
o . ) . . . - , . )
S 3.- Analiza el perfil y nivel de deuda segun lo presentado en la solicitud de crédito y buré de crédito y en caso de presentar un perfil con
¥ | sobreendeudamiento se otorga opciones y si el socio acepta las condiciones se sigue con el proceso de lo contrario devuelve los documentos
o y archiva la solicitud de crédito y registra particularidades de la no concesién en el registro de seguimiento de socio.
4.- Detalla los montos, cuotas y plazos del crédito con el socio.
& . o <) , . . .
? 1.- Pasar por alto un crédito con relacién vinculante. g 1.- Entregar mas de lo autorizado para este tipo de créditos
& | 2.- No realizar un anilisis del nivel de endeudamiento del socio. O | 2.- Posibilidad de caer en mora.
© . . .
8 o 1.- Verificar la base de registro de vinculados.
§ € 2.- Realizar el analisis respectivo del burd de crédito.
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3.6.6 Recepcion de Documentacion Il |

Proceso: Negocios - Crédito

Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
.2 Autor: Operaciones y Procedimientos Oficial de Negocios>
S efe d i
E - Jefe eAgencna.
Vi istem:
° ado de Aborro
©
g Pendiente para Integrantes en Ingresa Digitaliza los Sub-
b débito en el solicitud estan Puntuales Informacion formularios y Crédito > proceso:
?UD momento de puntualesen en pagos? de Solicitud documentos UsSD 1500 Verificacion
= liquidacion pagos en Sistema en Sistema In-Situ
o 7y S
A 4
Exige Proceso: 9 Sub-proceso: 4
considerado depdsitos para Andlisis Vimasistem: Sistema de Eva’ljuaciénl Fin
en el crédito cf;tr'nnil::r G;ZTE?S Solici,tu.d de D.r-netos de Crédito
5.- Verifica si el socio dispone de saldo en ahorros para el descuento del encaje
6.- Pendiente para el débito en el momento de la liquidacidn del crédito.
§ | 7.- Revisa si los integrantes en la solicitud (socios y garantes) estan puntuales en el pago de sus obligaciones (en caso de tenerlas), de no estar
2 | al dia se exigird los depdsitos respectivos para continuar con el tramite del crédito.
§ 8.- Si se trata de un crédito con garantia real se procede a su respectivo andlisis y continta con el proceso.
& | 9.- Ingresa informacién de la solicitud en el sistema y digitaliza los formularios y documentos respectivos.
10.- Si se trata de un crédito mayor a USD 1.500 se sigue con el proceso de verificacidn in-situ, de lo contrario se procede a la evaluacién del
crédito.
S o
@ 1.- No considerar el valor para el encaje. ‘g’ 1.- Cambiar el monto del crédito solicitado
& | 2.- No revisar la puntualidad de pagos de los socios. O | 2.- Posibles socios morosos
c
-g 1.- Revisar los requisitos para el crédito solicitado en el manual de negocios.
& | 2.- Adjuntar reporte de no adeudar en la cooperativa.
-'E: 3.- Seguimiento por parte de Direccidn de Negocios y Auditoria
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| 3.6.7 Comprobacion de Datos y Documentos |

Proceso: Negocios - Crédito

Institucidn: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
o Autor: Operaciones y Procedimientos Certificados y
= Titulos de Jefe de Agencia
=) Solicitud de Solicitud de Propiedad Oficial de Negocios
o Crédito Crédito /
(]
o
(1]
E Comprueba que todos Comprueba la veracidad Corrobora la veracidad Corrobora veracidad
E los documentos de numeros telefénicos, deidentidades, dedocumentos 100% V. id Sub-procesos:
oV] Inicio inherentes al crédito celulares de titulares, trabajos, cargos, prueba de ingresos, C of. eraf; ?a S Evaluacion de
.‘_u estén digitalizados garantes, trabajos, duefios antigliedades de empresa, activos y onfirmada Créditos
(a] correctamente de casa y referencias vivienda y trabajo pasivos

NO
A 4
Analiza
Inconsistencias,
describe y comunica
para toma de
decisiones

1.- Jefe de Agencia u Oficial comprueba que todos los documentos inherentes al crédito estén digitalizados correctamente
S 2.-Comprueba la veracidad de la informacidn presentada en la solicitud de crédito, tanto de los nimeros telefdénicos, celulares de titulares,
8 | garantes, duefios de casa y referencias, identidad, trabajo, referencias, etc.
§ 3.- Corrobora la veracidad de los documentos presentados como prueba de ingresos, activos y pasivos.
& | 4.- De confirmase la veracidad de la informacién y los documentos presentados se siguen con el proceso de evaluacién de Crédito, de lo

contrario se analiza las inconsistencias para tomar la decisidn respectiva.
& . . - o , .- . , .
%" 1.- No corroborar la veracidad de la informacidn presentada. % | 1.- Seguir con el crédito basandose en informacion falsa.

o
< (&)
g
‘5 | 1.- Registro de llamadas a referencias presentadas.
© .. . . . . , .
.o | 2.- Seguimiento aleatorio de Director de negocios, auditoria y riesgos.
=)
b=
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| 3.6.8 Evaluacion de Crédito | |

Proceso: Negocios - Crédito
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.

Autor: Operaciones y Procedimientos Jefe de Agencia

2‘ > Oficial de Negocios
3 9 Archivo Manualde
ot — seguimiento Vimasistem: Nezoci Formato CRE001
) Vimasistem: 0G0 Crédito egocios
© Crédito
©
g Ingresaen el Ingresala '/?naliza Ia | Py Elabora
S . . s . Informacion umple pertile .
o0 Inidio sistema y informacidn validada arrojada en el y politicas?, analiza informe de
o busca crédito y evaluada del isterna: Verifica exce ié)nes andlisis MICRO
[a] en tramite crédito en el Sistema SITO obs;ervado pe CRE001
NO NO
A4 ¥ Validaciony
K ) Sub-Proceso: verificacion de
Comunicacion la fuente de
Crédito Decisiones ingreso
1.-Jefe de Agencia u Oficial ingresa en el sistema y busca el crédito en tramite.
g 2.- Ingresa la informacién validada y evaluada sobre crédito en el sistema.
g 3.- Analiza la informacién arrojada en el sistema vy verifica lo observado, si cumple con el perfil y las politicas o aplica a excepcidn segun el
5 manual de negocios, sigue con el proceso, de lo contrario se procede con la comunicacién de decisiones
é 4.- Si se trata de una fuente de pago independiente procede a la elaboracidn del informe de andlisis MICRO CRE001 independientemente del
monto solicitado. Y de no tratarse de una fuente independiente se procede a la validacion y verificacion de la fuente de ingresos.

8 | 1.- No analizar si cumple con el perfil requerido o si aplica para .3 1.- Entregar montos que no correspondas con la capacidad de
w . ° .
= | excepciones. S | pago del socio.
he
§o 1.- Verificacién del manual de negocios.
=
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3.6.8 Evaluacion de Crédito Il |

Proceso: Negocios - Crédito

° Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
E Autor: Operaciones y Procedimientos oﬁch:fledgeN:g;n;;lz> solicitud CréditQ v Jefe de Agencia>
T Documentos Fisicos
~ | I
9 i
£
X - Verifica y/o solicita
E Elabc’yr_a_mflornje . SUbé informes Analiza firma de recomendacion
oY) de andlisis técnico. Recomienda s al Sistema de Crédito en su .
. . T ey ycomentarlosen
© No aplica si es Aprobar? Digitalizacién Coniunto Solicitud de Crédito:
(=) Back to Back de Documentos ! Espacio Sefialado ’
NO
A 4
Sub-Proceso: \/
Archivo Comunicacién
C L istema de
segunmlento Decisiones Digitali L0
ocio gitalizacion
5.- Si se trata de un crédito mayor a USD 3.000 Jefe de Agencia u Oficial elabora informe de Andlisis Técnico (CRE002), de lo contrario no
& | realiza el informe técnico y sigue con la evaluacién del crédito.
8 | 6.- Si recomienda aprobar el crédito sube al sistema de digitalizacién de documentos el informe realizado segln el monto del crédito Y
§ sigue con la evaluacidn del crédito, de lo contrario procede con la comunicacidn de decisiones.
& | 7.- Jefe de Agencia con la solicitud del crédito y la documentacién presentada analiza el crédito en su conjunto
8.- Verifica y/o solicita la firma de recomendacion y comentarios en la Solicitud de Crédito en el espacio sefialado para tal efecto.
o . . . . e, o e ‘g
% | 1.- No subir los informes respectivos al sistema de digitalizacion. + | 1.- Demora en el analisis del crédito
o o
I~ o
S
‘5 | 1.- Director de Negocios realiza muestreo de informes digitalizados.
©
o0
=
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| 3.6.8 Evaluacién de Crédito Il |

Proceso: Negocios - Crédito
Institucidn: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
Autor: Operaciones y Procedimientos

o
5 . Jefe de Agencia
é Solicitud de Jefe de Agenua> \/ Oficial de Negocios>
p Crédito : m :
-U H H
£
© Firma en Solicitud Emite Visto . .
En d:Créditf:lcomo Apru_eba Jgfe ) Bueno,_para L?f::féi?::;;grﬂ Emgz":}fgzaéi de Sub-P-roceso:
R probacion de de Agencia segun nivel N ser revisado wsion de Revision: Incluve Analistade
o Primera Instancia 2 por Analista de para revl{mton Dat d. S Y Crédito
en parte sefialada Crédito analsta atos de >aclo
Sl
A 4
Sub-Proceso: —_——
Comt{nfcaC|on SMS Skype Interno
Decisiones CREA
9.- Jefe de Agencia firma en la solicitud de Crédito como Aprobacidn de primera instancia en la parte sefialada.
c
o) . , . . . . .z . . . . .
‘5 | 10.- Si segun el monto quien aprueba es el Jefe de Agencia se siguen con la comunicacion de decisiones, de lo contrario emite el visto bueno,
Q. . . T
'S | paraser revisado por Analista de Crédito.
¥ | 11.- Jefe de Agencia u Oficial ingresa los datos en el sistema financiero para la posterior revision de Analista de Crédito.
0 | 12.- Envia mensaje de solicitud de revision mediante Skype incluyendo los datos del socio.
o . ‘1 o . - Ly T
%0 1.- Jefe de Agencia apruebe crédito por un valor mayor al % | 1.- Incumplimiento de la politicas de aprobacidn de créditos
. o
& | autorizado. o
‘S
& ¢ 1.- Conocer los montos de aprobacién establecidos en el manual de negocios o en las respectivas disposiciones.
-‘Ei " 2.- Seguimiento aleatorio de créditos aprobados por Jefe de Agencia.
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3.6.9 Verificacion In Situ |

Proceso: Negocios - Crédito
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
Autor: Operaciones y Procedimientos

i=X \ — Oficial de Negocios
=] D }‘:(?rmulario ‘3'64 Geo Portal y
l-ql: Solicitud de Crédito (Empresa Eléctrica) :
e Info. Socio
©
€ Obtiene Verifica
E - Analiza perfil X direccion de la L Elabora cuadro
o0 Inicio Crédito > Sk desocio para croquis de lanilla de Direcciones S| deruta de
@© USD 1000 clop titulary pranitia e Validadas?, .
'5 visita arante(s) servicio basico verificaciones
5 para visita
SI NO
NO v
AInforrpa alefe de Tefe do Sub-Proceso:
gencia y sobre el B L.
> R Agencia cree Comprobacién
crédito y comunica . NO Fin
n . pertinente de Datos
si es pertinenteo isitar?
no la visita
1.- Si el crédito es menor a USD 1.000 el oficial de negocios informa al Jefe de Agencia sobre el crédito y comunica si es pertinente o no
« | realizar la verificacidn in-situ. Si el jefe de agencia cree que es pertinente realizar la visita in-situ
-8 2.- Analiza el perfil del socio para realizar la visita in-situ.
S 3.- Del formulario de solicitud de crédito obtiene el croquis de socio titular de la deuda y verifica la direccién de la planilla de servicio basico
¥ | ingresando el nimero del medidor de la luz en el Geo Portal de la Empresa Eléctrica.
© | 4-Encaso de gue no se pueda validar la direccidn, se procede con la comprobacién de datos del socio, de lo contrario se elabora un cuadro
de ruta de la verificaciones a realizar.
& o
¢ | 1.- No elaborar cuadro de ruta para la visitas 2 | 1.- Desperdicio del tiempo.
= o
0
& | 1.- Validacién del cuadro de ruta por parte del director de negocios
oo
=
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| 3.6.9 Verificacion In Situ Il |
Proceso: Negocios - Crédito
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
2 Autor: Operaciones y Procedimientos
>
w " Jefe de Agencia -
o Director de Negocios Documentos Prueba: oficial N Formulario de Oficial de Negocios
k-] Activos e Ingresos, icial de Negocios Inspeccion
© H Giro de Negocio H Microcrediticia
£
©
E
?BD Director d Programa qué En destino: Levanta Determina légicay Observay cuestiona:
'5 ’i‘rec orce respaldos de Informaciény veracidad acorde a Destino de Crédito y
v lljgoqoz observacién o dudas Sl hallazgos en base a Microempresa versus Monto solicitado estan
a :j arcutz ro inspeccionaraen la formulario detalle econdmico deacuerdo arealidad de
eru visita establecido expuesto en solicitud Microempresa e Ingresos
NO
5.- El director de negocios valida el cuadro de ruta presentado por el oficial o jefe de agencia.
6.- Jefe de Agencia u Oficial revisa los documentos de prueba donde se detallan los activos, ingresos y giro de negocio. Programa qué
& | respaldos de observacién o dudas inspeccionara en la visita.
_§ 7.- Si se trata de una microempresa, y una vez en el lugar levanta la informacion y hallazgos en base al formulario establecido de inspeccidn
S | microcrediticia.
& | 8.- Determina la légica y veracidad entre lo que puede observar en la Microempresa de acuerdo al detalle econémico expuesto en la
solicitud de crédito.
9.- Observa y cuestiona si el destino del crédito y el monto solicitado estan de acuerdo a la realidad del negocio.
S o
@ | 1.- No programar qué es lo que se va a verificar. ‘g’ 1.- Informe con datos incompletos, lo cual requerird realizar
[ © | una nueva visita.
9
& | 1.- Revisar la informacién presentada por el socio en el formulario de solicitud de crédito
oo ¢ . . . . ~ . . . . .. . .
‘5 | 2.- Aleatoriamente Director de negocios o Jefe de Agencia acompafiaran al Oficial de negocios a una visita in-situ.
=
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| 3.6.9 Verificacién In Situ Il |
Proceso: Negocios - Crédito
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
o Autor: Operaciones y Procedimientos
2 Insumos o Materia
U Prima, Maquinaria, Oficial de Negocios
% productos
terminados, etc
o H
=
- - Determina Determina ldgica y veracidad
:D Lgvanta resplaldo Recopila Ut.)l.cé tiempo de acordea aspecto dela
© visual fotografico todala domicilioy Personas s idenci -
o) delo observadoy informacién analiza Presentes? residencia y vivienda, mueblesy enseres
[a] . s condiciones de versus detalle econdmico
toma punto GPS obtenida condiciones . L
vida expuesto en solicitud
Busca Director de Negocios
i referencias proporciona
Informe Micro indicadores generales
seglin Zona
10.- Oficial de Negocios levanta respaldo visual fotografico de lo observado como insumos o materias primas, maquinarias, productos
< | terminados, etc. Y toma el punto GPS de la ubicacién del negocio.
o] . . .y . , . . .
‘5 | 11.-Recopila toda la informacién adjuntandola en el respectivo informe Micro.
=1 . . o . - .
S 12.-De no tratarse de un negocio, ubica el domicilio y analiza la condiciones en las que se encuentra el mismo y en caso de no haber
¥ | personas presentes busca referencias sobre el socio en cuestién, de lo contrario determina el tiempo de residencia y las condiciones de vida
B | 13.- Determinala Iégica y veracidad acorde al aspecto de la vivienda, muebles y enseres versus el detalle econémico expuesto en la solicitud
de crédito segun los indicadores proporcionados por la Direccion de Negocios.
<] . . .. [e] . s .
% | 1.- No verificar la concordancia entre lo expuesto en la solicitudy | £ | 1.- Destino del crédito sin fundamento.
() . .
= | loque observa in-situ. S
[=]
9
i 1.- Respaldo fotografico adjunto al informe de visita.
=
=
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3.6.9 Verificacion In Situ IV |

Proceso: Negocios - Crédito
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
Autor: Operaciones y Procedimientos

o
= - - Informe Técnico Jefe de Agencia
™ Formulario de - Informe Microcrédito Oficial de Negocios
P Solicitud de Crédito _Informe Consumo {
©
©
- - Los mismos Elabora infi d
g Observay cuestiona si Levanta respaldo procedimientos realizados viiitar,zldjuor:tr;]:doe Digitaliza los Sub-
- Ingresos son acordes N g . - N . 3 |
o0 a realidad vivienda y visual fo_tograflco Garantias s e'n.la visita at_ltular de respaldofotogrgﬁco, formularios y prf)'cevsa
(] did vl devivienda y Personales? crédito, los realiza con sus GPS, y observaciones documentos Andlisis de
-5 condiciones; y a toma punto GPS Garantes, dependiendo de importantes de andlisis en Sistema Crédito
monto salicitado su actividad econdmica para crédito
SUer"J:I?EESO: Jefe de Agencia
- Informe Consumo Garantias verificay valida Vimasistem:
- Informacién Socio: Reales informe Digitalizacion
14.- Observa y cuestiona si la realidad y condiciones de la vivienda estan acorde a los ingresos que se exponen en la solicitud de crédito
15.- Levanta el respaldo visual fotografico de la vivienda y toma el punto GPS de la ubicacién de la misma.
& | 16.- Recopila toda la informacién adjuntédndola en el respectivo informe de Consumo
_§ 17.- Si el crédito tiene garantia personal se realiza el mismo procedimiento de visita a los garantes dependiendo de su actividad econémica,
§ de lo contrario se realiza el respectivo analisis de Garantias Reales.
& | 18.- Elabora informe de visita, adjuntando respaldo fotografico, GPS, y observaciones importantes de anlisis para crédito, el Jefe de Agencia
verifica y valida el informe.
19.- Digitaliza los formularios y documentos en el Sistema de digitalizacion y sigue con el proceso de Andlisis de Crédito.
o o . o : -
8 | 1.- En caso de garantias personales no realizar informe de visita in- | % | 1.- Los garantes no tengan capacidad de pago suficiente en caso
g situ de los garantes. 8 | de que el titular no pueda cumplir su obligacion.
he
®
oo ¢ 1.- Realizacidn del respectivo informe de visita.
=
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3.6.10 Analisis de Garantias Reales |

Proceso: Negocios - Crédito
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.

[e) Autor: Operaciones y Procedimientos
3 | Jefe de Agencia . Jefe de Agencia
[T ;z:;'ggii:e* Oficial de Negocios Senior> Valuador Prufe5|onal> Oficial de Nesocios
% Documentacion |1l
o i i i
g Credito ;Jtropufelsto Entrega Orden de Ffectd " Se informay
b con gara;\ 1a real por Avallo de Biena N ual.avaluo Informe de asesora aSocio de Asesora y Sub-Proceso:
% .su mon oolporlsu Hipotecar y explica nyrea |zade| Avalud no cumplir perfil otorga S| Evaluacion de
= geslgoycumglnl'nento las caracteristicas del norlme e para monto opciones Créditos
o elos reqlimjr!mlentos proceso de avaltio. mismo solicitado
crediticios x Nvo
Jefe de Agencia Subproceso: Devuelve
inspecciona bien para {Verdad Registro documentos Fin
confirmar avaltoy Ger an;r‘;l S@ seguimiento y archiva
validez como arantias s0cio solicitud
verdadera garantia
1.- Una vez receptados los documentos necesarios para el crédito y de tratarse de un crédito con garantia real ya sea por su monto o riesgo y
cumpliendo con los requerimientos necesarios para otorgar un crédito
c | 2.-Se entrega una orden de avallo del bien a hipotecar o prendar y explica las caracteristicas del proceso de avaluo.
O . . , . . . .
‘5 | 3.- Valuador profesional realiza el avalto del bien y realiza el informe del mismo.
o . 1 . . . . . .
S 4.- Si el monto de crédito solicitado es menor que el 70% de valor del bien a garantizarse se siguen con el procedimiento, de lo contrario se
¥ | informa al socio de no cumplir con el perfil para el monto solicitado y se le otorga opciones.
0 | 5.-Jefede Agencia inspecciona el bien para confirmar el avalto y la validez del bien como garantia verdadera.
6.- Si es una garantia vélida se procede con la evaluacidn del crédito de lo contrario se informa y asesora al socio de no cumplir con el perfil
para el monto solicitado y se le otorga otras opciones (garante adicional).
S o
o | 1-No realizar el respectivo avalto del bien. ‘g’ 1.- En caso de que se tenga que hacer efectiva la garantia, el bien
[~ O | no cubra el valor de la deuda.
S 41 Jefe de Agencia no procede a la evaluacion del crédito si no se presenta el respectivo avallo del bien a garantizar e informe de la visita
£ 9 in-situ.
=
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| 3.6.11 Analista de Crédito | |
Proceso: Negocios - Crédito
Institucidn: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
Autor: Operaciones y Procedimientos
o Informe Técnico
=3 Informe Micro
o RV ' Solicitudes, Analistade Crédito
% SI:Lype Digitalizacion a}f:zgzgi Sustentos
o
g —X y
by Prioriza Andlisis en Revisa, valida Llamaa i
?Uo base horade - v Informacién Informacion : D
. . analiza . . socio a Informacién H
o= Inicio llegada de mensaje . L y documentos Sk inconsistenteen S e +S|
(a) d e informacién y L verificar verdadera? H
eSolicitud de d L completos? solicitud? . L. H
ATy ocumentacion informacién .
Anélisis
NO NO NVO
Noti_fica a \, Niega solicitud inf_orma a
remitente ° Archivo de crédito Director
para su seguimiento registraen acta de
regulacion socio negocios
1.- Analista de Créditos revisa el crédito solicitado priorizando en base a hora de llegada del mensaje de Solicitud de Andlisis.
& | 2.- Revisa, valida, analiza y verifica que la informacién y documentos estén completos en el sistema de digitalizacién y en caso de haber
8 | errores en la informacién notifica al remitente para que proceda con la regulacién respectiva.
§ 3.-Verifica si cumple con el perfil, politicas y condiciones acorde al Manual de negocios.
& | 4.- En caso de que la informacién en la solicitud sea inconsistente analista llamara al socio a verificar, y en caso de que no se confirme dicha
informacién se negard la solicitud de crédito y se informara al Director de negocios y se registra en el archivo de seguimiento de socio.
o o . ., . . - . .,
8 | 1.- No verificar la informacion en caso de que esta sea inconsistente. 43 1.- Otorgar crédito basado en informacidn falsa.
e o
< (8]
S
‘G | 1.- Director de negocios realiza llamadas aleatorias para confirmar los datos presentados por el socio.
©
o0
=
b=
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| 3.6.11 Analista de Crédito II |
Proceso: Negocios - Crédito
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda. . ) L o
.g. Autor: Operaciones y Procedimientos Analista de Crédito Comision de Crédito
w
(]
°
©
E Realiza Andlisi Cumple perfiles, Comunica e Informa Se toma decision de
© eLa’ za Anallsis Monto < politicasy Condici de Solicitud a otros Aprobacién o
- oglcoyen onto < St condiciones acorde a ondiciones S| Miembros de la Negaciony la
o0 base a Riesgo $15.000? - ara Aprobarse2 s .
© desolicitud Manualde Negocios y Comisidn para ingresa en Acta de
(=) excepciones Andlisis Comisién de Crédito
NO
A 4
Comisién de .
Crédito se Emite . Q
. . Comentarios Archivo
retine y realiza
analisis derazones
5.- Analista de Crédito realiza el analisis ldgico y en base a riesgo de la solicitud de crédito.
< | 6.- Si el monto en la solicitud es de hasta USD 15.000 Analista de crédito sigue con su proceso y de presentarse alguna duda consulta a
o) . . . . , . ey ;s qe
‘5 | Director de Negocios, de lo contrario, si el monto es mayor a USD 15.000 se reune la comisidn de crédito.
S 7.- Verifica si cumple con el perfil, politicas y condiciones acorde al Manual de Negocios.
¥ | 8.- De existir la condiciones para aprobar el crédito, se comunica e informa de la solicitud a otros miembros de la comisién para el analisis
B | deserelcaso (monto mayor a USD 15.000).
9.- Se toma la decisién de Aprobacién o Negacidn del crédito y la ingresa en la respectiva Acta de Comisidn de Crédito.
g | 1.- Comision no se reuna para analizar un crédito mayor a g 1.- Incumplimiento de la politicas de aprobacion de créditos
e o
= USD 15.000 S
he
& | 1.- Firma en acta de aprobacién de crédito por parte de los miembros de la comisidn.
bo ¢ .. . ;
S | 2.- Seguimiento por parte de Auditoria.
=
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3.6.11 Analista de Crédito Il |

Proceso: Negocios - Crédito

o Institucidn: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda. efe d .
5‘ Autor: Operaciones y Procedimientos . Gerer}te Analista de Crédito Analistade Crédito .j. € eAgen.tzla
= - A >D|rectordeNegouos Oficial de negocios
w Analistade Crédito < < < <
o H H H H
© C i ia Sky|
© Elabora, Imprime y onjgnlca via pea "
E Crédito Firma Acta de Fi Acta de Comisién JSo!:_ma.n\t/e yzAseszr éns;rlbebdat_?s Sub-Proceso:
E Sin Garantia Si Decisién y entrega frman de Crédito del Dia uricico: vere icto de € Aprovacion Comunicacién
o0 Real? a miembros de Ia en Acta Crédito, Monto, Plazo, en Sgllqtu}i de Decisiones
© L Numero de acta, Fecha de créditoy Firma
'5 comeion Aprobacién y Observaciones
Acta de Comision
Sul}!’mgelso:
Validacién
Garantia Real Archiva
10.- Analista de crédito elabora, imprime y firma Acta de decisidn y entrega a los miembros de la comisién para que la firmen.
11.- Una vez firmada el acta por todos los miembros de la comisidn se entrega a Asistente Ejecutiva para que la archive.
o | 12.- Si se trata de un crédito sin garantia real se comunica via Skype al solicitante, el veredicto de Crédito, monto, plazo, nimero de acta,
_§ fecha de aprobacion y observaciones, generdandose un reporte diario de la operaciones aprobadas y liquidadas. Caso contrario se procede
§ con la validacién de la garantia real.
& | 13.- Jefe de Agencia u Oficial inscribe los datos de aprobacién en la solicitud de crédito y firma.
14.- lo siguiente es la comunicacién de la decision al socio.
& o
. « e . ) . JOR T . .
¢ | 1.- Miembros de la comisién no firman el acta. 2 | 1.- No queda constancia de que el crédito haya sido analizado
[ © | por la comisién.
[
9
i 1.- Asistente Ejecutiva no archiva acta hasta que estén todas las firmas respectivas.
¥ | 2.- Seguimiento por parte de Auditoria Interna.
=
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Diagrama de Flujo

3.6.12 Validacidon Garantia Real |

Proceso: Negocios - Crédito
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda. >

Jefe de Agencia

Autor: Operaciones y Procedimientos
Oficial de Negocios
Documentos . Direccién Juridica
habilitantes de i

Garantia Real

- Envia un correo al Asesor Revisa que Comunica alefe
Informa al socio o ) .
g Juridico y se adjunta documentos Elabora de Agencia u
- que su crédito L L . -
Inicio ha sido pre- documentos digitalizados habilitantes esten Minuta con Oficial para que
aprobado mas numero de actade correctosy datos del bien se contacte con el
p aprobacion completos Socio
—

Descripcidn

1.- Jefe de Agencia u Oficial informa al socio que su crédito ha sido pre-aprobado

2.- Envia un correo al Asesor Juridico adjuntando los documentos habilitantes (contrato compra-venta notariado, factura del concesionario,
seguro endosado) de la garantia real mas el nimero de acta de aprobacion.

3.- Revisa que los documentos habilitantes estén correctos y completos

4.- Asesor juridico elabora la minuta con los datos del bien y la envia al Jefe de Agencia u oficial respectivo

5.- Comunica a Jefe de Agencia u Oficial para que se contacte con el Socio para coordinar entrega de la minuta.

Riesgo

1.- Documentos habilitantes incompletos y con errores. 1.-Demora para seguir con el trdmite

Costo

Mitigacio

1.- No proceder a elaborar la minuta respectiva.
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3.6.12 Validacidon Garantia Real Il |

Proceso: Negocios - Crédito
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.

o Autor: Operaciones y Procedimientos
'5 Jedede Agencia Socio> Nota ria> Socio> Direccién Ju rl'dica>
o Oficial de Negocios y y / y
© — p
E Minuta '\J;ndt'co ana Socio retira la Se inicia Entz;ega ;;JA:es;)r Revisala
© de Agencia St |n;1 .ala ereu minutay lalleva proceso de uricico ;fef ﬁ Agencia de S Minuta y envia
E) fuerade oficial para a legalizar en protocoliza- Agenualu cla Cuenca? a Gerente
© 5 entregarle al Notart - la Minuta i
.5 uenca, Socio otaria cion Notariada para que firme
A
NO Nvo
— — Jefe de Agencia u
Jesfc(?c(ijs ;;Aagrzn;tljaepslge Sodo se Asss:g]i\‘;”i;? Juridico entrega la Oficial revisa la
comunique con Asesor comunica socio fecha de minutaal socioy Minuta y envia a
Juridico para con Asesor ejecucion del envia minuta Direccién Juridica
coordinar Tramite Juridico Tramite digital a Notaria
6.- Si la minuta pertenece a una Agencia fuera de Cuenca, la Direccidon Juridica envia la minuta al Jefe de Agencia u Oficial para que la entregue
al socio para que realice el tramite respectivo.
& | 7.- En caso de la agencia de Cuenca, el Jefe de Agencia o el oficial pide al Socio que se comunique con el Asesor Juridico para coordinar la hora
8 |y fecha para iniciar con la ejecucién del tramite
§ 8.- Asesor Juridico entrega la minuta al Socio y a su vez envia el archivo digital de la misma a la notaria.
& | 9.- Socio retira la minuta y la lleva a legalizar en la Notaria, donde se inicia el proceso de protocolizacién de la misma
10.- Una vez realizado el proceso respectivo en la notaria el Socio entrega la minuta notariada al Asesor Juridico para que revise, en el caso de
la agencia de Cuenca o al Jefe de Agencia u Oficial en el caso de las agencia fuera de Cuenca para que envien a la Direccién Juridica.
) iy _ o
@ | 1.-Erroresen la elaboracion de la minuta 'g' 1.- Pérdida de tiempo para proseguir con el trdmite
= o
3
80 g 1.- Antes de enviar la minuta al socio asegurarse que los datos correspondientes sean los correctos.
=)
=
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| 3.6.12 Validacion Garantia Real Il |

Proceso: Negocios - Crédito
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.

o
5‘ Autor: Operaciones y Procedimientos
L] Direccién Juridica
% Gerente General Jefe de Agencia Socio
© / Oficial de Negociosl 3-10 dias
£
© i i _ i
?Uo Revisay firma la Entrega Socio lleva documento Notaria le entrega U . Sodo retira y
. . . . ) eva Minuta entregaa proceso
'5 minutay enviaa Minuta al a lanotaria para que la escritura y/o Notariada a Juridico la escritura
Direccion Juridica o Socio para firme el notarioy se contrato legalizado . . P
. . Y . . - Reglstradurla o contrato inscrito
Jefe de Agencia inscripcion protocolice la minuta al socio R
0 con negativa
11.- Asesor Juridico una vez que ha revisado el documento da su visto bueno y entrega a Gerencia para que lo firme
5 12.- Gerente firma el documento y la devuelve al Asesor Juridico, Jefe de Agencia u Oficial para que continten con el proceso.
g 13.- Asesor Juridico, Jefe de Agencia u Oficial entrega la minuta al socio para su respectiva inscripcidn
'S5 | 14.- Socio lleva el documento a la notaria pea que firme el notaria se protocolice la minuta
g 15.- Notaria le entrega la escritura y/o contrato legalizado al socio
16.- Socio lleva la minuta notariada a la registraduria lo cual toma un periodo de entre 3 a 15 dias. Transcurrido el tiempo correspondiente el
socio entrega a la Direccidn juridica la escritura o contrato inscrito con negativa.
& o
@ | 1.- Registraduria niegue la inscripcion del contrato o escritura ‘g 1.- Demora en el trdmite hasta corregir el error y volver a inscribir.
< o
S
5 | 1.- Antes de entregar la minuta al socio para que la lleva registrar, verificar que no tenga algun error.
©
oo
=
=
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3.6.12 Validacion Garantia Real IV |

Proceso: Negocios - Crédito
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.

(o) Autor: Operaciones y Procedimientos
§ Jefe de Agencia Jefe de Agencia 9 . -
L Oficial de Negocios Oficial de Negocios - Vimasistem: Analista de Crédito
) ¢ I Digitalizacion ¢
t H H
©
E Direccion . . - .
© P Revisa minuta, Revisa Autoriza desembolso .
- Juridica digitali . Docuemento . . Sub-proceso:
o0 St confirma igitaliza y comunica Documento cumple con S deCrédito einforma Desembolso
© . . a Analista de Crédito Inscrito y L a Jefe de Agenciau .
- registro via . . condiciones? . . de Crédito
o Skype con nimero de acta legalizado Oficial de negocios
NO
Direccién D - Sub-proceso:
Juridica — Solicita Archivoy
soluciona no - Vimasistem: que se custodia de
conformidad Digitalizacion regularice Documentos
17.- En caso de que la escritura o contrato no haya podido ser inscrito el socio entrega el documento a Direccidn juridica para que solucione
< | lano conformidad que se haya presentado y devuelve al socio para que vaya registrar.
o] . . . . . . . . , . ;s g , .
‘5 | 18.- Jefe de Agencia u Oficial revisa la minuta, digitaliza y envia a Analista de Crédito con el nimero de acta respectivo.
Q. . T . . . . . . . . o .
S 19.- Analista de crédito revisa el documento inscrito y legalizada, si cumple con las condiciones autoriza el desembolso de crédito e informa
¥ | alefe de Agencia u Oficial de negocios, de lo contrario solicita que se haga la regularizacion respectiva.
B | 20.- Jefe de Agencia u Oficial siguen con el desembolso de crédito.
21.- Archiva y custodia los documentos.
S o
o | 1- Jefe de Agencia u Oficial no digitalizan la escritura o contrato. ‘g 1.- Analista no puede autorizar el desembolso.
I~ o
9
& 1.- Antes de solicitar a Analista que autorice el desembolso verificar que todos los documentos necesarios estén digitalizados.
=
=
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| 3.6.13 Comunicacion de Decisiones |

Proceso: Negocios - Crédito
Institucién: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
Autor: Operaciones y Procedimientos

o
=3 — | [Solicitud de Crédito: Jefe de Agencia
é Ac;a (C:or\;{ilon :plrct;buaciéihr;e Id?e Oficial de Negocius>
) etredito Agencia H
°
£
Decision tomada Verifica que decision Ny
E sobre la solicitud este registrada y Crédit Crédito Se' contac:a co: Flal:lﬁ;a Sub-Proceso:
oo Inicio acordeal Nivel de firmada en Solicitud A reblg 5 S| sin Garantia S| s(;)cnlz_) paga .r?md' N dec a.t N Desembolso Fin
,‘_5 Aprobacion deCrédito en probados Real? € |qcmlg‘uon € ji Ep,ZSI ?,y deCrédito
[a] Autorizado espacios dis puestos redito Iquicacion
N'O NO
Comunica via telefénica la
negacion del Crédito, Sl\,l/:;:;r:cc:;o: 9
motivando a mejorar sus Garantia Archivo
condiciones para ayudarle Real seguimiento
en otra oportunidad acio
1.- Segun la decisién tomada sobre la solicitud de crédito acorde al nivel de aprobacién se procede con la comunicacién de decisiones.
2.- Jefe de Agencia u Oficial verifica que decisidn esté registrada y firmada en la solicitud en los espacios dispuestos para el efecto.
S | 3.- Si se aprobd el crédito se contacta con el socio para el tramite de liquidacién del crédito. Si se trata de un crédito con garantia real, se
8 | procede primero con la validacién de la misma.
§ 4.- En el caso de haberse negado el crédito se comunica via telefdnica la negaciéon, motivando a mejorar sus condiciones para ayudarle en
& | otra oportunidad y se archiva el expediente.
5.- Planifica la fecha de depdsito y liquidacion del crédito en la cuenta del socio.
6.- Seguido se da el desembolso del crédito.
o o
50 . ., - . - .
& | 1.- Decision de aprobacion del crédito no se registre en la solicitud. | % | 1.- No poder proceder con el desembolso del crédito
& | 2.- Socio ya nho quiere el crédito. O | 2.- Pérdida de tiempo para oficiales y analista.
he
2 | 1.- Director de negocios realice muestreo de las solicitudes aprobadas por analista de crédito.
oo . . g .
s | 2.- Encaso de que el socio presente un buen perfil asegurarse que realmente desea el crédito antes de continuar
=
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3.6.14 Desembolso de Crédito | |

Proceso: Negocios - Crédito
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
Autor: Operaciones y Procedimientos

. Contabilidad Jefe de Agencia
Jefe de Agencla> Coordinador de Riesgos>

2
=3 :
=
P — i
o Co?::tl:zi;l;ar;a” 2 Analizan Se determinafechay
© . Y desembolsos f . Garantias hora de concurrencia
E Inicio Riesgos Integrales scorde a Liquidez Visto Bueno S Garantia con S con firma s d tidipant
q T . e partcipantes en
© montos aprobados d R Otorgado? i firmas? v
o eAgencia y i personal? desembolso de crédito
ED decrédito por Cooperativa acorde a politicas
& liquidar B : po
b~ NO NO
(=) v v NO
Mantiene fechas Solicitay Valida que
de confirmacién los documentos de ,
. . Garantias
deaprobaciény garantia estén N X . S|
desembolso en correctamente Quirografaria;
Pendientes registrados o inscritos
1.- Jefe de Agencia comunica via mail a Contabilidad y Riegos Integrales los montos aprobados de crédito por liquidar.
< | 2.- Contabilidad y coordinador de riesgos analizan desembolsos acorde a la liquidez de la agencia y cooperativa en general.
Ne) - . . , .
‘5 | 3.- En caso de que Contabilidad o Riesgos no den un visto bueno para el desembolso se mantendra como pendiente las fechas de
Q. . . .2
S confirmacién y aprobacion del desembolso.
¥ | 4.-Si se trata de un crédito con garantia sin firmas, Jefe de Agencia solicita y valida que los documentos de garantias estén correctamente
o registrados o inscritos, de lo contrario, si se trata de un crédito con garantia con firma personal o garantia quirografaria se determina la
fecha y hora de concurrencia de participantes en desembolso de crédito acorde a politicas.
o . . . .
& | 1.- Acordar una fecha de desembolso sin consultar los niveles de g 1.- No poder entregar el dinero al socio en el momento
w . . °
= | liquidez. S | acordado.
&  1.- Coordinar con contabilidad y riesgos antes de llamar al socio para la liquidacion del crédito.
-‘Ei 9 2.- Seguimiento del Director de negocios de los créditos a desembolsar
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| 3.6.14 Desembolso de Crédito Il |

Proceso: Negocios - Crédito
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.

o Autor: Operaciones y Procedimientos
=3 Jefe de Agencia
o .\ ] Oficial de Negocios
[} Vimasistem:
o Crédito
©
£
E Informa los plazos Controla que garantes Solicita revision y
V) maximos para la y sus conyuges: Pago de autorizacion de Socio asiste
8 liquidacion del crédito mantengan pagos cuotas al Sk desembolso a a cita de S
(a] (15 dias Quirografario, puntuales en créditos dia? Responsable de desembolso?
45 dias Hipotecario) directos o indirectos Autorizacion
—— 2 NO
——— Comunica que no Llama al socio
Skype: Mensaje podra desembolsar para confirmar
a D, Negodios crédito mientras no nueva dita
estén pagos al dia.

5.- Jefe de Agencia u Oficial informa los plazos maximos en los que se puede realizar el desembolso del crédito, 15 dias para créditos
§ | quirografarios y 45 dias para créditos hipotecarios.
8 | 6.- Revisa en el sistema que los garantes y sus cdnyuges mantengan pagos puntuales en créditos directos o indirectos.
§ 7.- Si mantienen sus pagos al dia prepara e imprime los documentos legales y de respaldo para el desembolso del crédito, de lo contrario se le
& | comunica al socio que no se le podra desembolsar el crédito mientras no estén al dia en todos sus pagos.

8.- En caso de que el socio no asista a la cita para el desembolso, el Jefe de Agencia o el oficial laman al socio para acordar una nueva cita.
o | 1.- No verificar si tanto titulares como garantes o sus cényuges o . .
b ) , £ | 1.- Entregar el dinero a personas que estan en mora.
@ | estén al dia en sus pagos al momento del desembolso. 3 . . o
= . ) . . O | 2.- Tramitar el crédito desde el inicio

2.- Socio no asiste al desembolso durante el periodo requerido.
[=
0 . . . .
S 1.- Jefe de Agencia antes del desembolso revise que el socio no tenga pagos pendientes.
2 | 2.- Llamar al socio, garantes o referencias que haya presentado hasta poder localizarlo.
s
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| 3.6.14 Desembolso de Crédito Il1 |
Proceso: Negocios - Crédito
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
o Autor: Operaciones y Procedimientos Jefe de Agencia
'S - Oficial de Negocios
E \—/ H
[] Vimasistem:
© Crédito
©
E Una vez las personas
E | . inherent pl rédit Validala Explica las
o0 mprime Crédito sin ! e? es al credito veracidad de condiciones y
© documentos B St estén presentes, .
= arantia Real2 L documentos de parametros
() y pagares solicita documentos de identidad del crédito
identidad originales \dentida
NO
A 4
Documentos Solicita al Socio Digitaliza Analista
para acta registrada inscripcién y valida la
Desembolso degarantiareal envia a Analista inscripcién
9.- Si el socio asiste a la cita para el desembolso del crédito se imprimen en ese instante los documentos y pagarés.
& | 10.-De tratarse de un crédito sin garantia real, con las personas inherentes al crédito presentes, se solicita documentos de identidad
8 | originales y en el caso de tratarse de un crédito con garantia real antes de solicitar los documentos de identidad, se solicita al socio el acta
§ registrada de la garantia real, se digitaliza la inscripcién y se envia a analista.
& | 11.- valida la veracidad de documentos de identidad.
12.- Jefe de Agencia u oficial explica a todos las condiciones y pardmetros del crédito
S o
¢ | 1.- Alguna de las personas inherentes al crédito no se presente. ‘g 1.- No poder proseguir con el desembolso.
= o
0 ¢
Q . . .. . . « ez
e 1.- Al momento de llamar al socio para coordinar la fecha de concurrencia informarle todos los detalles necesarios y realiza una revisién de
£ | pagos pendientes.
=
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| 3.6.14 Desembolso de Crédito IV |

Proceso: Negocios - Crédito
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda. Jefe de Agencia . -
.g. Autor: Operaciones y Procedimientos Oficial de Negocios> Analistade Cred|to>
™
(]
-]
P Recibey revisa que todos los
g le E;g:gz (:?(-i‘cduirtge:ctg:de documentos estén Solicita que analista Cambia el Se habilita el
a) ag liticas establecidas correctamente firmados, que apruebe el crédito estado de sistema para la
© aF: ue sean revisados firmas y nombres estén en elsistema para revision a acreditacion del
'5 paraq firmados conformes a cédulay firmados acreditar valor aprobado crédito
¥ con boligrafo azul.
Jefe de
Agencia revisa
y davisto
bueno

< | 13.- Entrega los documentos legales de crédito acorde a politicas establecidas para que sean revisados y firmados
Ne] . . , . . , , .
‘5 | 14.- Recibe y revisa que todos los documentos estén correctamente firmados, que firmas y nombres estén conformes a cédula y firmados
o , . . .
'S | con boligrafo azul. El Jefe de Agencia revisa y da su visto bueno.
¥ | 15.- Solicita que analista apruebe el crédito en el sistema para acreditar el valor correspondiente del crédito otorgado
© | 16.- Analista de Crédito cambia de estado de revisa a aprobado, habilitando el sistema para la acreditacién del crédito.
go 1.- Firmas en el pagaré no coincidan con las de la cédula o 1.- Invalidez del documento.
2 =
[ o

Q
©
& | 1.- Los socios realicen firmas de prueba antes de firmar en el pagaré.
oo

M
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3.6.14 Desembolso de Crédito V |
Proceso: Negocios - Crédito Jefe de Agencia X . .
o Institucién: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda. Oficial de Negocios Cajero Financiero
-5 Autor: Operaciones y Procedimientos < <
E | G |
(]
°
Realiza papeleta de . - Cajero realiza N
p Envia mensaje por Cajero
E transferencia Encaje jep transferencia para Y .
© Desembolso de N Skype a Cajero . . confirmasi
- S| y Certificados de ara que realice la Encajey desea retirar valor S| valor de retiro
?Uo Aportaciony enviaa paraq X Certificados de del crédito? -
© socio a Caja transferencia Aportacién es por crédito
a
l\? NO
Se bloquea valor . - Socio regresa al
- acreditado dejando Soc!o va Caja parf':\ Balcon paraque Valor queda
Crédito di ibl realiza trasferencia licen desbl en lacuenta
Reestructurado spon empntos deEncajey realicen desbloqueo deahorros
para Encaje y i y débito de valores
Certificados Cerrtificados decrédito anterior
17.- Si se trata de un crédito reestructurado, se bloquea el valor acreditado dejando disponible los montos para Encaje y Certificados, a
continuacién el socio va a Caja a realizar la transferencia de Encaje y Certificado, después regresa al balcdn de servicios para que le realicen el
& | desbloqueo y débito de valores de crédito anterior.
8 | 18.- Si se trata del desembolso de un crédito normal, se realiza la papeleta de transferencia de Encaje y Certificados de Aportacién y envia a
S | socio a Caja.
& | 19.- Envia mensaje por Skype al Cajero para que realice la transferencia
20.- Cajero realiza la transferencia para Encaje y Certificados de Aportacidn y pregunta al socio si desea retirar el valor del crédito, en caso de
gue sea asi, Cajero confirma si el valor de retiro es por un crédito, de lo contrario el valor queda en la cuenta de ahorros.
& i | bolso sin realizar | ferenci 2
2 1.- F.’r.osegwr con g desembolso sin realizar las transferencias por *g 1.- No cumplimiento de las politicas de crédito.
= | certificadosy encaje. o
'G . . . . . . ..
& { 1.- El sistema no permita acreditar el dinero si faltan los valores por encaje o certificados.
-‘Ei Y 2.- Cajero informa al Socio y Jefe de Agencia que falta los valores de encaje y certificados
Autor Director de Operaciones Gerente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ 139




UNIVERSIDAD DE CUENCA

| 3.6.14 Desembolso de Crédito VI |
Proceso: Negocios - Crédito of.J.eerd:e Agenf:ia
o Institucién: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda. Cajero Financiero Socio icia Negocios
5‘ Autor: Operaciones y Procedimientos
w
o
<
© Informa que el retiro . .
E del val Crédit Sub- . Regresa al balcén Verifi Entrega a Socio Tabla
© €l valor por Lredito ocio retira en uo-proceso: deservicios para eritica que de Amortizacion y se
- solo puede ser en Ch - St Retiro en . Transacciones .
o0 Cheque o equer Cheque retirar sean correctas despide
q q X
© Transferencia documentos cordialmente
o NO
A 4
Sub-Proceso:
Sub-proceso: Archivoy
Transferencias Custodiade
Documentos
21.- Cajero informa que el retiro del valor del crédito se lo puede hacer sélo en cheque o transferencia.
S | 22.- En caso de que el retiro sea en cheque se sigue con el proceso de retiro en cheques de lo contrario con el proceso de transferencias.
8 | 23.- Socio regresa al balcén de servicios para retirar los documentos
§ 24.- Jefe de agencia u oficial revisa que las transacciones estén correctas.
& | 25.- Entrega al socio la tabla de amortizacién y se despide cordialmente.
go 1.- Socio requiera el dinero en efectivo. g 1.- Disminucion del nivel de liquidez de la agencia que entrega
g S | eldinero.
he
2 | 1.- Informarle al socio que es politica de la cooperativa que el desembolso del crédito no se realice en efectivo.
oo
=
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| 3.6.15 Archivo y Custodia de Documentos | |

Proceso: Negocios - Crédito
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
Autor: Operaciones y Procedimientos

o
= Jefe d i .
= 9 Expediente de OficialedeilAegzcnzi Jefe de Agencia
[T Vimas — Crédito
o imasistem: Crédito { {
o Liquidado Desembolsado i H
©
g o] losd | d d Recib d Arch
rganiza los documentos © ngresa datos de ecibe expediente: revisa rchivay
FD derespaldo de Grapar Jgtnt; Socio Titular en Acé)a( ded:re:uﬁlizsszlde este completo, y firmado Custodia acorde a
© Inicio desembolso de créditoy an sold L: v Acta de Ingreso p/irchivo donde se requiere; politicasy en los
o custodia los documentos documenk;)s de Expedientes al Recibe en Acta de Ingreso lugares
devalor < respade Archivo y entrega copia designados
Expediente de
Crédito
Desembolsado

c 1.- Jefe de Agencia u Oficial organiza los documentos de respaldo de desembolso de crédito y custodia los documentos de valor.

'© | 2.- Grapa junto con la solicitud y los documentos de respaldo.

] L . . .

2 | 3.-Ingresa los datos del socio titular en el acta de ingreso de expedientes al archivo.

E S

§ 4.- Jefe de Agencia recibe el expediente, revisa que esté completo, y firmado donde se requiere; recibe en acta de ingreso y entrega copia.

O | 5.- Archiva y custodia acorde a politicas y en los lugares designados.

S o

@ 1.- Jefe de agencia no revise si los documentos estan completos. ‘g 1.- Falta de documentos de respaldo.

I~ o

S

‘s | 1.- Llevar un check list de los documentos que deben constar en el expediente.

© . . .

o | 2.- Realizar un muestreo mensual de los expedientes de los socios.

=

Autor Director de Operaciones Gerente
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| 3.6.15 Archivo y Custodia de Documentos Il |

Proceso: Negocios - Crédito
Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito de CREA Ltda.
Autor: Operaciones y Procedimientos

o
'5 Jefe de Agencia . Responsable de Boveda
o Oficial de Negocios> 9 Jefe de AgenC|a> de Pagarés (Contabilidad)>
Ordena y revisa los Cada Viernes obtiene N N
E documentos de valory P ) reportede los Ordena los pagares y Rewsactacorde ;:rrlzi:daocta:;(;;
?UD Entrega pagarés Jefe de - ragares +——»\  pagares pendientesy prepara Actade ataod?’y a?te recit?:e una
'5 Agencia e hipotecas y prenda recibe los pagares de Ingreso a Béveda cu; . I; en P
a Responsable de béveda los oficiales oveda
Ordena las Envia e-mail a
Hi Hipotecasy Direccion de Negocios
ipotecas prenday prepara indicando los pagarés
Acta de Ingreso a recibidos y cuadrados
Boveda con sistema
6.- Jefe de Agencia u Oficial ordena y revisa los documentos de valor y entrega pagarés a Jefe de Agencia e hipotecas y prendas al
< | responsable de béveda.
o) . . . , . . , . . , . . .y
‘5 | 7.- Jefe de Agencia cada viernes obtiene reporte de los pagarés pendientes y recibe los pagarés de los oficiales y envia e-mail a Direccién de
Q. . . . / aLs .
S Negocios indicando los pagarés recibidos y cuadrados con el sistema.
¥ | 8.- Ordena los pagarés y prepara el Acta de Ingreso a béveda.
e |o.- Responsable de béveda de pagarés revisa los documentos acorde a acta y custodia en la béveda.
10.- Jefe de agencia u Oficial y responsable de béveda firman acta por duplicado y cada parte recibe una copia de la misma.
S frdi s o hi 2 | 1.-No cont los d tos d Id deh
3 1.- Pérdida de documentos (pagares e h|potecas) 8 .- NO contar con los documentos de respaldo en caso de hacer
[ O | efectivas las garantias
9
& | 1.- Guardar los documentos en la boveda apenas son entregados.
oo
=
=
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. 3.7 INDICADORES DE GESTION PARA EL PROCESO DE CAPTACION DE AHORROS

TIPO DE - UNIDADES DE UNIDAD DE FRECUENCIA DE
PROCESO INDICADOR INDICADOR FORMULA CALCULO MEDIDA ANALISIS LINEA BASE META RESPONSABLE
Apertura de Porcentaje de Crecimiento de . Total Captaciones del mes actual - o o . ) .
1 Cuenta las Captaciones Efectividad Total Captaciones del mes anterior X100 usD % Mensual -0,04% 2% Director de Negocios
Total Captaciones del mes anterior usD
Apertura d p taie d . Total Socios Mes Actual - Total Socios
2 pcelrjeunr:a © pg:c;r;saje & NHevos Soclos Efectividad Mes Anterior X 100 Unid - Unid % Mensual 0,73% 1% Director de Negocios
Total Socios Mes Anterior Unidades
3 Apertura de Ndmero de Apertura de . # Apertura de Cuentas Mes Actual , Unidaes Mensual 105 120 , .
Cuenta Cuentas por mes Efectividad Unidades Director de Negocios
Porcentaje de Cierre de Cierre de Cuentas Mes Actual - Cierre
4 Cierre de Cuenta |Cuentas Efectividad de Cuentas Mes Anterior X 100 Unid - Unid % Mensual 0,04% 0% Director de Negocios
Cierre de Cuentas Mes Anterior Unidades
Porcentaje de crecimiento de # de dep6stos a la vista del mes Actual
5 Captaciones Depdsitos Efectividad - # de depdstos vista del mes Anterior X 100 Unid- Unid % Mensual -3,09% 2% Director de Negocios
Total Transacciones por Depdstos vista Unidades
Porcentaje de Retiros a la Transacciones por retiros vista del mes
6 Captaciones vista por Agencia Efectividad por Agencia X 100 Unidades % Mensual 416% 29 Director de Negocios
. - I () )
Total Transacciones por Retiros .
vista Unidades
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TIPO DE < UNIDADES DE | UNIDAD DE | FRECUENCIA DE
PROCESO INDICADOR INDICADOR FORMULA CALCULO MEDIDA ANALISIS LINEA BASE META RESPONSABLE
Porcentaje de crecimiento de Certificados de Depdsito Plazo Fijo por X
7 Plazo Fijo Depdsitos a Plazo Fijo Efectividad Agencia por mes 100 Unidades % Mensual -8% 2% Director de Negocios
Certificados de Depdsito Plazo Fijo por Mes Unidades
Certificados de Depdsito Plazo Fijo Renovados ¥
8 Plazo Fijo Porcentaje de Renovaciones Eficiencia por Agencia por mes 100 |  Unidades % Mensual 60% 80% Director de Negocios
de Depdsitos a Plazo Fijo por Certificados de Depdsito Plazo Fijo Renovados por .
. Unidades
Agencia Mes
Certificados de Depdsito Plazo Fijo Renovados ¥
. . . . . Of' H | . . .
9 Plazo Fijo Porcentaje de Renovaciones Eficiencia por Oficial por mes 100 |  Unidades % Mensual 70% 90% Director de Negocios
de Depdsitos a Plazo Fijo por Certificados de Depdsito Plazo Fijo Renovados por .
. Unidades
Oficial Mes
Ahorro Porcentaje Crecimiento de Contratos de Ahorro Programado por Agencia
10 Programado Ahorros Programados por Efectividad por mes 100 Unidades % Mensual 5% 2% Director de Negocios
Contratos de Ahorro Programado por Mes Unidades
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3.8 INDICADORES DE GESTION PARA EL PROCESO DE COLOCACION DE CREDITOS

TIPO DE < UNIDADES DE UNIDAD DE FRECUENCIA DE
PROCESO INDICADOR INDICADOR FORMULA CALCULO MEDIDA ANALISIS LINEA BASE META RESPONSABLE
i Cartera de Consumo usD . o
1 Evaluacion de Crédito erés:zﬁge Cartera Efectividad Total Cart X 100 USD % Mensual 17,07% 15% Analista de Crédito
otal Cartera
Porcentaje de Cartera .
Cartera de Consumo por Agencia usD
2 Evaluacion de Crédito | de Consumo por Efectividad por 8 X 100 USD % Mensual 16,22% 15% Analista de Crédito
Agencia Total Cartera
; . # de Créditos de Consumo por Oficial Mes Actual -
Porcentaje Crecimiento e - i ) ) Analista de Crédito
3 Evaluacion de Crédito | de Cartera de Consumo | Efectividad | #de Créditos de Consumo por Oficial Mes Anterior X 100 _Unid- Unid % Mensual 8,70% 5%
por Oficial # de Créditos de Consu.mo por Oficial Mes Unidades
Anterior
i Cartera por Microcréditos usD . o
4 Evaluacion de Crédito erﬁﬂﬁ::(iﬁ:ditizrtera Efectividad - pt L Cart X 100 USD % Mensual 82,93% 85% Analista de Crédito
otal Cartera
Porcentaje de Cartera . Ly .
Cartera de Microcrédito por Agencia usD
5 Evaluacion de Crédito | de Microcrédito por Efectividad P g X100 % Mensual 83,78% 85% Analista de Crédito
Agencia por mes Total Cartera usD
Porcentaje de . . . Unid- Unid
Crecimiento Cartera de # de MicroCréditos por Oficial Mes Actual - R
6 Evaluacién de Crédito Efectividad # de MicroCréditos por Oficial Mes Anterior X100 Unidades % Mensual 3,25% 5% Analista de Crédito

Microcrédito por Oficial
por mes

# de MicroCréditos por Oficial Mes Anterior

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ

145




rows (YA (‘:

UNVYERSIDAD DE

.u,‘.\

T
i

B

)|
==

UNIVERSIDAD DE CUENCA

TIPO DE p UNIDADES DE UNIDAD DE FRECUENCIA DE
PROCESO INDICADOR INDICADOR FORMULA CALCULO MEDIDA ANALISIS LINEA BASE META RESPONSABLE
Numero de créditos - . - . )
Créditos Concedidos por oficial Unidades Director de
7 Analista de Crédito concedidos por Efectividad % Mensual 151 160 Negocios
Oficiales por mes
j adi Solicitudes de Crédito Aprobad Unidades ;
g Analista de Crédito Porcentaje de Créditos Eficiencia olicitudes de Crédito Aprobadas por mes ¥ 100 ‘ % Mensual 75% 90% D|rector de
Aprobados Solicitudes del mes Unidades Negocios
p j Adi ici Adi Unidades i
9 Analista de Crédito orcentaje de Créditos Eficiencia Solicitudes de Crédito Negadas por mes X 100 % Mensual 25% 10% Dlrector de
Negados Solicitudes del mes Unidades Negocios
b o de Crédi Solicitudes de Crédito Aprobadas por mes por Unidades Director de
10 Analista de Crédito orcentaje de Creditos | ¢ tividad Oficial X 100 Unidades % Mensual 80% 90% Negocios
Aprobados por Oficial
Solicitudes del mes por Oficial
b taie de Crédit Solicitudes de Crédito Negadas por mes por
. . orcentaje de Créditos . Oficial . o o o )
11 Analista de Crédito Negados por Oficial Efectividad X 100 Un!dades % Mensual 20% 10% Dwector de
Solicitudes del mes por Oficial Unidades Negocios
Tiempo Promedio de Sumatoria de Tiempos de Aprobacion de
12 Analista de Crédito | Aprobacion segun tipo Eficiencia Solicitud de Crédito por mes (horas, dias) horas, dias Mensual 3 dias 2 dias Director de
de credito Total de Créditos Aprobados Unidades Negocios
Tiempo promedio de
13 Analista de Crédito def,e'mbolso’de un' Eficiencia Tiempo de desembolso del Crédito por mes horas, dias horas, dias Mensual 4 dias 2 dias D|recto.r de
Crédito segun su tipo Negocios
por oficial
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CAPITULO 4:

4.1 CONCLUSIONES

Mediante la elaboracion de este trabajo se ha podido establecer
procedimientos estandarizados para los diferentes procesos que se ejecutan
en el area de negocios en lo que se refiere a las captaciones de ahorros y la
concesion de crédito para los socios de la cooperativa.

Se ha logrado cumplir con el objetivo de establecer una herramienta que
facilite el proceso de induccion y capacitacion al personal nuevo que ingresa a
formar parte de la Cooperativa, ya que en cada uno de los procedimientos
desarrollados se explica cada una de las actividades que se deben realizar en
las diferentes situaciones que se presenten.

Ademas de cumplir con el objetivo anterior, con todos los procedimientos
estandarizados se facilita el control interno de las funciones asignadas al
personal que labora en el &rea de negocios.

Con los indicadores planteados para el proceso de negocios es posible medir
tanto la efectividad de los procesos, es decir el logro de los objetivos de la
cooperativa y cdémo los involucrados en el proceso han aportado al logro de
los mismos, asi como también es posible medir la eficiencia, es decir, el grado
han podido cumplir con los objetivos mediante el aprovechamiento y la
correcta administracion de los recursos que se disponen como el tiempo que
se destina para la evaluacion y el analisis de los documentos presentados por
los socios.

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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4.2 RECOMENDACIONES

Como parte de una mejora continua, se deben revisar periodicamente los
diferentes procesos y adaptarlos a los cambios que ocurran de forma que se
busque la optimizacion en el uso de los recursos y buscando siempre la
satisfaccion de los socios de la cooperativa.

Socializar con todos los involucrados en el proceso los diferentes cambios
que se realicen a los mismos de modo que todos estén correctamente
informados y realicen su trabajo de forma eficiente

Capacitar periédicamente al personal encargado de buscar la mejora continua
de los procesos, de manera que se busquen las opciones que actualmente se
ofrecen en el mercado como la aplicacién y uso de nuevas tecnologias que
permitan una utilizacién Optima de los recursos y que estén acorde a las
exigencias actuales.

Los resultados de las auditorias internas que se realicen no sean usados
simplemente como una medida de quien cumple y quien no con lo
establecido, sino que se compartan estos resultados con todos los
involucrados y realizar la retroalimentacion respectiva con el objetivo de
mejorar.

Capacitar y concientizar a todo el personal sobre la gestion por procesos y
hacerles notar como su trabajo contribuye al logro de los objetivos de la
cooperativa y de este modo todos trabajen teniendo en cuenta que los logros
y buenos resultados que se obtenga beneficiaran tanto a si mismos como a

todos sus comparieros.
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ANEXOS

ANEXO 1: Formato de Caracterizaciéon de Procesos

\ TITULO DEL PROCESO
@, C'!Ea NOMBRE DEL SUBPROCESO
OBJETIVO
ALCANCE
LIMITES DEL
PROCESO
RESPONSABLE
ACTIVIDADES DOCUMENTOS
PROVEEDOR ENTRADAS GENERALES REL ACIONADOS SALIDAS CLIENTES
RECURSOS HUMANOS RECURSOS MATERIALES

Elaborado por: David Moran N.
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ANEXO 2: Formato para el Levantamiento de Procedimientos’?

SUBPROCESO
Proceso:
Institucion:
Autor:
o
(&)
%
S
)
Hlnicio ,LV
c
0
(%]
Q.
‘=
Q
[72)
(]
o
(7]
o ]
2 @
2 o
[ (&)
c
0
(%]
[
.20
x
=

2 Direccién de Operaciones CREA. (2014). GUIA PARA EL LEVANTAMIENTO DE PROCESOS. Cuenca-Ecuador
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SIMBOLOGIAS ESTANDAR DEL MAPEO DE PROCESOS"

1.- Este simbolo se usa para indicar tanto el inicio como el final del programa.

2.- Operacion manual: si fuese importante indicar que una operacion se realiza
manualmente, puede usarse este simbolo en lugar del cuadro de simbolo de

Proceso de Operaciones.

Operacion
Manual o
Actividad

3.- Documento: indica un papel fisico en donde se registra informacion. El simbolo

de documento sobrepuesto en si mismo, indica la presencia de copias.

Documento Documento de
partes

Multiples
4.- Indica una pregunta o una sucursal en el flujo del proceso. Por lo general, una

forma de diagrama de flujo Decision se utiliza cuando hay dos opciones.

5.- Indica cuando algo debe esperar o se coloca en almacenamiento temporal. Esto
podria ser poner los documentos por lotes. Se usa el simbolo como una ‘bandera’ en

la parte superior del proceso.
Retraso

73 Direccidn de Operaciones CREA. (2014). GUIA PARA EL LEVANTAMIENTO DE PROCESOS. Cuenca-Ecuador
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6.- Indica que un resultado estd en almacenamiento. El almacenamiento se

diferencia del retraso en base al tiempo de espera y la necesidad de cierto tipo de

autorizacion para recuperar el articulo.

7.- Un conector de En el Mapa, indica que un resultado de este proceso continua en

cualquier otra parte del mapa de proceso. Se usa para reducir las lineas confusas o

o

8.- Conector Fuera de P&gina: Esto indica que el flujo continla en otro mapa de

poco fluidas a lo largo del mapa.

proceso. El nimero de pagina (6) se registra dentro del simbolo para mostrar dénde

-

9.- Indica donde se almacena o recupera informacion de un sistema de computacion.

10.- El simbolo para los documentos que se mueven entre personas/que se mueve

puede retomar el flujo el lector.
Un simbolo estandar de SMI.

departamentos que se usa para mostrar el movimiento de documentos entre
personas/ de una persona a otra. Por lo regular, estas transferencias son la causa

de departamentos ineficiencias en los procesos. >
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Anexo 3: Autorizacion de levantamiento de informacion de buros
informacion y centrales de riesgo.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “CREA” LTDA.

Y001 vt rrensesenessanssresns suvssessesss sesset S64ER SR SRS SHSTER SR e HHE SO R RS PR 4 EERE SESEER ARALE TRARRS FeE R SEn RS SR e s e
con Cl: por medio de la presente autorizo a la Cooperativa de
Ahorro y Crédite “CREA" Ltda., o al funcionario (s) que la Cooperativa designe para que
consulte las veces que sean necesarias en los Buros de Créditos y/o Centrales de Riesgo, para
que puedan conocer acerca de mi desempefio como deudor y/o garante, mi capacidad de
pago o para valorar el riesgo futuro.

Ademis, voluntariamente solicito el ingreso como socio de esta Cooperativa.

Atentamente,

SOLICITANTE

ESPACIO DE USO EXCLUSIVO DE COAC CREA

aprosano ] negapo 1

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ

de
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ANEXO 4: Formato de Solicitud de crédito consumo y microcrédito

AGENCIA: B
OFICIAL DE CREDITO: ( )
DCRESS e
r RENOVACION )
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO RmmRAC'oND
o DD REDITO oM 0015411
Tipo de Crédito: consumo D microcrédiio Q vlvbl-}m.t
- ——
DESTINO DEL CREDITO:
RANGO INGRESOS:
PUNTO GEOREFERENCIAL: SI[_J no[ ) FECHA DE PAGO: @.BIB@GIE
HISTORIAL ANTECEDENTES: I nol ) FECHASS / %™ Wy
OR A O D O A
DATOS PERSONALES: g -
GEFTE ] I l
( e I IEEERE
__Fecha de Nac EstadoCivi.  Casadofa)(_)  OF oo inDSBenes
‘ ﬁm. Sollemo Vbdo(u)D uumwf, o ’ID -.~"° Mum:]
FAI_QS_QELCQNIU_QE_Q_EAIEJA: WNCMCW[ an
s = w.,.w.Ly.zLD o)

diente ) pobacoD pdvodoD s : 3 :

bre de i Smpresa /Nieg v Mmmnw_‘_c-n_ﬁpﬁ.
T

Py

weccion: | ) o ( ) etgtonol [ [ [ [ [[]]
3 DAD ONO AD O
dep | T pleado: publico O privado D
de la Emp! / Neg Actividad del
T
( ST 1 1] _
I .
weccién: | B [  vetétonol | ||| [1]]]
et
ORMACIO A RA ONO A =
{ele R R . D DA
Bancos y Ci S CREA $ i
i S Ofras Inst. S NI
Cultivos / Ganado s s i
Muebles y S S I
Vivienda y / o Terenos | | Ofros S b
Vehiculo S TOTAL PASIVOS (2) S
| Otros S S !
s S 4 | |
| s s - :
— | | l
— 5[] (1-2) s -
TOTAL ACTIVOS (1) S PASIVO + PATRIMONIO |$ i |
1 1
: - : =i
|_Sveldo $ s i
| Ingreso Cényuge S Armiendo S i
Ingreso por S S | l
|_Ingreso por Servicios _|$ Vestuario =i Sl l’ |
|"Ingreso por Comercio |5 ifeines. Tv fouogs $
| intereses S Transporte s | |
_Pensién Ju S salud s [ I
; Ingresos de Agricultura |$ Cuota Préstamo S [ ) I
Ingresos de S| | Ofros S ! ;
Ofros s| | TOTAL (G) s | | |
| TOTAL INGRESOS (1) s| | DISPONIBLE (I-G) s T

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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DETA DE PROPIEDAD
Detalle de Bienes Extensién Valor Institucion
casa(() temeno() === GLLLITITTT) uES No( (
CQmD lanonoO i [

MARCA  ARNO

=

NOMBRE PARENTESCO DIRECCION

NOMBRE DIRECCION. __ _EMPRESA

OOPER
INSTITUCION CTA. AHORROS CTA. CORRIENTE HA OBTENIDO CREDITO

si( | wnof |
st NO| |
st No[ |

DEUDAS Q A O (TANTO AR COMO CO

Ud. es socio de Otra Cooperativa de Ahoro y Crédito le NOO

¢CUAL (ES)? NOMBRE:

INSTITUCION MONTO ORIGINAL CUOTA SALDO

TOTAL: | |
.Cal: . . - O Calle Interseccién Teléfono Celular
( BRELE INERRRRRRRRINANN
Provincia T Cantén ] Parroquia Barrio sector _Color de la Vivienda J
{ [

ias de é Plsos

propia(_) Amendadal(_) ip del Teléfono

De'am(luD PoueMcloD OwosD SID NO[:\ ~ N I [ i J ‘ “ | J

DECLARACION

Autorizo (amos) expreso e imevocablemente a CREA. y alos funcionarios que ésta designe: para que obtengan cuantas veces sean necesarias, y de cualquier fuente
de informacién, incluidos los burds de crédito, mi informacién e historial de riesgos crediticios, de igual forma. la

cooperativa CREA.
para que pueda transferir a entregar informacién sobre mi comportamiento financiero - crediticio a los burés de crédito /o Central de llluwi si fuera perfinente.

Ademas oeckxc que la presente informacién en esta solicitud es comrecta, por lo que me responsabilizo de la misma, igualmente certifico y declaro que los fondos
o/o de la Ci iva son licitos, y sus destino serd usado de igual manera en actividades licitas, no tipificas por la Ley.
Au mismo decloo que la informacién antes detalloda es real y la sola constatacién de parte de CREA que sea endnea, dard por negada la

presente solicitud.

Fecha Firma Solicitante Firma Cényuge
D N A A A O D RED O
Fecha de Rec Solicitud Visto bueno socio | Historial Dias de afrazo
)| 10230 ) e ) 56 ) )
— —
GARANTIAS:  Quirograforial ) real(_) mistal ) Doe..nmo
—
— DICTAMEN DE CREDITOS ANALSSTA DE CREDOS () Jmnsmo
c aprosaoo( ) Necaoo(_) MOTIVOS
RN ) MONTO APROBADO FECHA
ST SR no( ) FIRMA RESPONSABLE GERENCIA / JEFE AGENCIA

DICTAMEN DE LA COMISION DE CREDITO ~ Arrosano(_) neGapo( ) enactAnRO. [ |

MONTO APROBADO FECHA
ACTA DE APROBACION REVISADA Y VERIFICADA POR:
NOMBRE FIRMA FECHA &
Obser

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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INFORMACION GARANTE 1

Apellidos

Casado (a) Q
viudo (a)( )

l'ochu de Nacimiento:
P

e

Estado Civil:

Do Mes Ao sottero )

lQAIQSADiLCQMLU.GE_Q_ZAlEJA:

Nombres

Calle
(

Provincia

Propia | Arrendada |

-
orres(_)

- —
De famiia(__) Por servicio(_)

ACTIVIDAD ECONOMICA

publico L ~
P / Negocio

(

)

Nombre de la Empresa /

Direccién: |

INGRESC
Sveido

(DEUDAS )S MENSUALES

| Mercaderia is|
| Cuttivos / Ganado Is|

Muebles y Electiodomésticos S |
| Vivienda y / o Temrenos

“Ofras Inst. Financieras

_Ingreso Cényuge

ores

Ingreso por

Particulares
Oftros

Ingreso por Servicios
Ingreso por Comercio

Intereses =
Pensién Jubilacién

de

de

Pakimonio (1-2)

s
s
s
s

S [ ]

TOTAL PASIVOS (2) S
B
s
5
s

PASIVO + PATRIMONIO Es

L
Oftros

TOTAL INGRESOS (1)

DETALLE DE BIENES

Direccién

Detalle de Bienes
Casa

- Valor
JLIIT]

Terreno|__

ﬁu%b::(‘j

Casal__) Temeno

) si( ) w~o( )

REFERENCIAS

L=

CROQUIS REFERENCIAL DE VIVIENDA

Comerciales

| Direccién ‘

Autorizo (amos) expreso e itevocablemente a CREA, y o los funcionarios
designe: para que obtengan cuantas veces sean y de cualquier
informacién, incluidos los burés de crédito, mi .nﬂarmocién e historiol de
crediticios. de igual forma, la cooperativa CREA, queda

para que pueda fransferir a enfregor i sobre mi
- crediticio a los burés de crédito /o Central de Riesgos si fuera

Asi mismo declaro que la informacién antes detalioda esreal y la w&owﬁm&

parte de CREA que sea embnea, daré por
solicitud

FIRMA DEL GARANTE

FECHA Y LUGAR:

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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ANEXO 5: Informe de técnico crédito Consumo

Por medio del presente informe, pongo en consideracion

B(” C R Ea informacién encontrada durante la visita y observacion

de la vivienda del socio solicitante para el analisis del credito

INFORME TECNICO DE ANALISIS CONSUMO - INSPECCION IN SITU

Elaborado por : FECHA
Nombre de Solicitante: No. Solicitud:
" FOTOGRAFIA DOMICILIO TITUTAR. MONTO _ &
PUNTO GPS S| NO |
|RANGO DE INGRESOS |

'DESTINO DEL CREDITO

|DATOS VIVIENDA

|NIVEL DE ENDEUDAMIENTO
NUMERO DE CREDITO
x PRIMERC  RENOVACION REESTRCT

VERIFICACION EN MUEBLES Y ENSERES UN VALOR APROXIMADO DE :
[OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES:

[NOMBRE DEL GARANTE: FERNANDO INIGUEZ CEDI_J[PUNTO GPS ST NO
|RANGO DE INGRESOS 3

|DATOS VIVIENDA

CLARA .
|RELACION CON TITULAR
COMENTARIO

VERIFICACION EN MUEBLES Y ENSERES UN VALOR APROXIMADO DE :

[NOMBRE DEL 2DO GARANTE : “JPUNTO GPS ST NO
|RANGO DE INGRESOS |
|DATOS VIVIENDA

|RELACION CON TITULAR I
COMENTARIO

[VERTFTCACION EN MUEBLES Y ENSERES UN VALOR APROXIMADO DE :
Cree convenirnte el otorgamiento del credito:
Sl NO

FIRMA DE RESPONSABILIDAD

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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ANEXO 6: Informe de técnico Microcrédito

N° 00015283

Por medio del presente informe, pongo en consideracion

datos encontrados durante la visita y observacion
‘ ‘4 ‘ R Ea del Emprendimiento del socio solicitante para el andlisis

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO del crédito solicitado.

INFORME TECNICO DE ANALISIS MICROCREDITICIO - INSPECCION IN SITU
Elaborado por : Agencia :
Nombre de Solicitante: No. Solicitud:

Direccién exacta donde realiza la actividad microempresarial:

Productiva D Comercio [:] Artesanal [:] Servicios D

Destino del Crédito = (__ 9

¢ SE PUDO EVIDENCIAR LOGICA Y RAZONABILIDAD CON EL DESTINO DEL CREDITO ? Sl D NO [:]
(Observcciones: )
Numero de Empleados - Trabajadores: : Tiempo Funcionamiento = anos meses
DETALLE ECONOMICO FINANCIERO
PRODUCTO(S) Y/O SERVICIOS DE MAYOR VENTA (Describa):
UNIDADES ESTIMADAS VENTA MENSUAL:| o PRECIO DE VENTA:| b
COSTO DEL PRODUCTO O COSTO DE VENTA :| DIF. PRECIO - COSTO: | d
UTILIDAD ESTIMADA PRODUCTO Y/O SERVICIO (A) = |(a*d)
Observaciones encontradas:..
PRODUCTO(S) Y/O SERVICIOS DE MAYOR VENTA (Describa): C D)
UNIDADES ESTIMADAS VENTA MENSUAL : PRECIO DE VENTA:
COSTO DEL PRODUCTO O COSTO DE VENTA : DIF. PRECIO - COSTO:
UTILIDAD ESTIMADA PRODUCTO Y/O SERVICIO (B) =

Observaciones enconfradas:

DETALLE DE OTROS INGRESOS MICRO + FAMILIARES (C)=

Origen fuente de otros ingresos:
TOTAL INGRESOS ESTIMADOS (A+B+C) =

TOTAL GASTOS ESTIMADOS (FAMILIA, MICROEMPRESA, SUELDO) = |2

TOTAL MONTO EN CUOTAS POR CREDITOS MANTENIDOS = (3

TOTAL DISPONIBLE (1 - 2 - 3)= xC e c -

Se pudo evidenci i io del socio soli ? Sl D NO D
Habian clientes al de inspeccion ? s ) no( )
Se pudo validar el periodo de funcionamiento o tiempo de marcha del negocio? Sl D NO C]
Estima que la ubicacién versus tipo de negocio, es r dable para funci ? Sl C] NO D
Tiempo de residencia del solicitante en la ciudad ? aflos _____meses
Se pudo verificar confiablemente, la direccion del domicilio de titular y garante (s) ? Sl D NO D
Se pudo evidenciar stock o ios de prodi / materias primas /insumos ? Sl D NO C]
C referencias durante visita, con vecinos, en la cooperativa, u observaci finales =
A su consideracion, seria factible el otorgamiento del monto solicitado : Sl D NO D

(Adicionar, respaldo fotogrdfico de la inspeccién)
FIRMA RESPONSABLE =

Microempresa foda enditad que ejerce una actividad econémica productiva o de negocio de forma regular. ya sea artesanal u ofra . a fitulo individual o familiar
© como sociedad. y cuyas ventas anuales son inferiores o USD 100,000.00

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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.

ANEXO 7: Tabla de Amortizaciéon

| TABLA DE AMORTIZACION DE LA DEUDA

CAPITAL 10000
PERIODOS 24
TASA POR PERIODO 1,58%
TASA ANUAL 19%
PERIODOS EN EL ANO 12
PAGO -504,09
PAGO PAGO SALDO
PERIODO |SALDO INICIAL |DIVIDENDO | CAPITAL INTERES FINAL
10.000,00
1 $ 10.000,00 $ (504,09) $ (34575) $  (158,33) $9.654,25
2 $ 9.654,25 $ (504,09) $ (351,23) $  (152,86) $9.303,02
3 $ 9.303,02 $ (504,09) $ (356,79) $  (147,30) $8.946,23
4 $ 8.946,23 $ (504,090 $ (362,44) $  (141,65) $8.583,79
5 $ 858379 $ (504,090 $ (368,18) $  (13591) $8.21562
6 $ 8.215,62 $ (504,090 $ (374,01) $  (130,08) $7.841,61
7 $ 7.841,61 $ (504,090 $ (379,93) $  (124,16) $7.461,69
8 $ 7.461,69 $ (504,090 $ (38594) $ (118,14) $7.07574
9 $ 7.075,74 $ (504,09) $ (392,05) $ (112,03) $6.683,69
10 $ 6.683,69 $ (504,09) $ (398,26) $  (105,83) $6.28543
11 $ 6.28543 $ (504,09) $ (404,57) $ (99,52) $5.880,86
12 $ 5.880,86 $ (504,09) $ (41097) $ (93,11)  $5.469,89
13 $ 5.469,89 $ (504,09) $ (417,48) $ (86,61) $5.052,41
14 $ 5.052,41 $ (504,09) $ (424,090 $ (80,00)  $4.628,32
15 $ 4.628,32 $ (504,09) $ (430,80) $ (73,28)  $4.197,51
16 $ 4.197,51 $ (504,09) $ (437,63) $ (66,46)  $3.759,89
17 $ 3.759,89 $ (504,09) $ (44455) $ (59,53) $3.315,33
18 $ 3.31533 $ (504,09) $ (451,59) $ (52,49) $2.863,74
19 $ 2.863,74 $ (504,090 $ (458,74) $ (45,34)  $2.405,00
20 $ 2.405,00 $ (504,09) $ (466,01) $ (38,08)  $1.938,99
21 $ 1.938,99 $ (504,09) $ (473,39) $ (30,70)  $ 1.465,60
22 $ 1.465,60 $ (504,09) $ (480,88) $ (2321) $ 984,72
23 $ 984,72 $ (504,09) $ (488,49) $ (1559) $ 496,23
24 $ 496,23 $ (504,09) $ (496,23) $ (786) $ 0,00

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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ANEXO 8: Certificado de depdésitos a plazo fijo

HCRECSS

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

CONTRATO DE DEPOSITO A PLAZO FIJO Cotpeiha

0012618 pensado en su futuro...

A favor de:

Valor depositado:

Fechade Depdsito:

Tasa %

Anual:

( Plazo en Dias:

Fecha de vencimiento:

Interés a recibir:

Total a recibir:

DEPOSITANTE GERENTE

-

D e = J = =, | CONTRATO DE DEPOSITO A PLAZO FLJO

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

Entre la cooperativa de Ahorro y Crédito “CREA" Lida. La que para los efectos de las declaraciones del voluntad resefadas mas adelante esta representada
legaimente por su Gerente en ejercicio y/o a quien el delegue mayor de edad, identificado
como aparece al pie de su firma y quien estd debidamente autorizado por el Consejo de Administracion, por una parte. que en adelante se denominara

COOPERATIVA", y por ofra que en adelante se llamaré EL DEPOSITANTE. también mayor de
edad. identificado como aparece el pie de su firma. manifestamos que hemos celebrado un Contrato de Depésito en Ahomros Especiales a Plazo Fijo. basado
en las siguientes estipulaciones.

PRIMERA: La COOPERATIVA manifiesta que ha recibido del Depositante en fecha de este documento la suma de:

$ en titulo de DEPOSITO DE AHORROS ESPECIALES A PLAZO FLIO)
SEGUNDA: En el plazo en que la COOPERATIVA tendra dichos depésitos de

emisién de este documento

TERCERA: Lo fasa de interés para el aludido depdsito a términos es del ——— anual previa deduccion de los iImpuestos ol

QUINTA: Durante la vigencia del referido Depésito de Ahorros Especiales, a Plazo Fijo, el DEPOSITANTE no podré solicitar
del vencimiento.

SEPTIMA: £l depositante declara que el dinero entregado a la COOPERATIVA. no provienen ni serén destinada
a lo COOPERATIVA CREA Lida. de foda responsabilidad

Para constancia se firma este documento en la Ciudad de. alos dias del mes de

EL GERENTE

Cedo y traspaso todos los derechos en el presente documento a favor de: > =

Lugar y Fecha: > "

CESIONARIO FIRMA AUTORIZADA

CEDENTE

JAIME DAVID MORAN NARVAEZ
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