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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se desarrolla con el objetivo de disefiar un
modelo de gestion de calidad, tendiente al mejoramiento continuo de los procesos
financieros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda., por cuanto los
servicios que ofrece no son 6ptimos y las actividades son ineficientes e ineficaces
por ende se enmarca en un proceso poco competitivo en el mercado financiero. El
tipo de estudio es descriptivo, con un enfoque cuantitativo y cualitativo, se utilizé el
método inductivo y deductivo. La técnica utilizada fue la encuesta, la cual estuvo
dirigida a los jefes de cada una de las areas que integran la institucion. Los
resultados muestran que se ha implantado un departamento con el propdsito de
desarrollar una gestion por procesos, mejorar sus productos y servicios financieros,
y atender los requerimientos de sus grupos de interés. Sin embargo, ain no se ha
definido de forma documental los procesos y procedimientos para todas las areas
gue integran la institucion. Se disefid un modelo de gestion de calidad con base a
la Norma Internacional 1ISO 9001:2015, ya que se fundamenta en el circulo de

Deming o Mejora continua (Planear, Hacer, Verificar y Actuar).

Palabras clave: modelo de gestion de calidad, mejora continua, procesos.
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ABSTRACT

This research is carried out with the objective of designing a quality management
model, tending to the continuous improvement of the financial processes of the
Kullki Wasi Ltd. Savings and Credit Cooperative, since the services offered are not
optimal and the activities are inefficient and ineffective, therefore it is part of a
process that is not very competitive in the financial market. The type of study is
descriptive, with a quantitative and qualitative approach; the inductive and deductive
method was used. The technique used was the survey, which was addressed to the
heads of each of the areas that make up the institution. The results show that a
department has been established with the purpose of developing process
management, improving its financial products and services, and meeting the
requirements of its interest groups. However, the processes and procedures for all
the areas that make up the institution have not yet been documented. A quality
management model was designed based on the International Standard 1SO
9001:2015, since it is based on the Deming circle or continuous improvement (Plan,
Do, Verify and Act).

Keywords: quality management model, continuous improvement, processes.
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INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones tiene que incluir sistemas o metodologias que
les permita un adecuado vinculo e interrelacion con su entorno, para alcanzar
resultados que beneficien particularmente a los grupos de interés; lo que ratifica,
Palma et al. (2017) y Carrion (2018) al expresar que la calidad se enmarca en un
proceso de mejora continua; en El cual, todas las areas de las entidades financieras
trabajan para satisfacer las necesidades de los socios y clientes.

Por otra parte, Alvarado y Pumisacho (2017) indican que se tiene que contar con la
participacion de la alta gerencia en el desarrollo de los productos o servicios, con
el uso de procesos innovadores que, desde la perspectiva de Lema et al. (2020)
estas entidades financieras; ademas, tiene que procurar la medicién y el alcance

de sus operaciones para cumplir con las expectativas de sus socios.

Lo que determina que, la calidad representa una de las principales tendencias en
todos los sectores economicos y sociales de cualquier economia, principalmente
aquellas en crecimiento; ademas, de enfrentar mercados volatiles y cambiantes
gue, buscan la satisfaccion de los clientes a través de sus productos y servicios; y

asi, fortalecer su competitividad.

Al abordar el tema, en el contexto mundial, Bombon y Pacheco (2021) expresan
gue, desde un enfogue econdmico y social, las cooperativas de ahorro y crédito
europeas destacan la importancia que tiene brindar servicios y productos de
calidad, por cuanto, estas organizaciones representan mas de 160,000 empresas

en toda Europa y proporcionan empleo a 5,8 millones de ciudadanos.

Asi mismo, World Cooperative (2020), indica que las cooperativas desempefian un
papel de gran importancia en el desarrollo econémico de un pais y se mantienen
mas estables que los bancos; también, proporcionan un apoyo financiero fiable a
sus socios. De tal manera que, en el ranking que publica International Cooperative
Alliance (2020) con corte a 2018, se evidencia que existen 10 instituciones de

ahorro y crédito entre el top 300 de las mejores entidades financieras, estos



establecimientos estan ubicados en Francia; Alemania; Canada; Holanda; Austria;

Estados Unidos; Suiza y Japon.

Para que las cooperativas incrementen la percepcion de la satisfaccion de los
clientes y el crecimiento empresarial, hay que apoyar la productividad, innovacién
y crecimiento. Dado que, las entidades de ahorro y crédito son organismos claves
para la inclusion financiera, es preciso promover su fortalecimiento, proteccion de
los depositantes y vigilar por la estabilidad del sistema financiero en general, por lo
gue, para estas instituciones, es esencial invertir en educacion y formacion en

temas de calidad.

En Latinoamérica, la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2012) indica que
el cooperativismo inicia una nueva etapa, de intercambio de informacion y
experiencias entre los movimientos de todos los paises, de esta manera, en la
actualidad existen diferentes redes de integracion que se consolidan
paulatinamente durante los ultimos afios. Es asi como, para la Alianza Cooperativa
Internacional (ACI, 2021) en la region se facilita el acceso a mercados de
exportacion, en particular para los productores mas vulnerables, dado que, en
varios paises, estos sectores representan organizaciones colectivas, que, junto con

otros grupos fomentan la solidaridad, la inclusién y los derechos humanos.

Conforme a lo sefialado, se determina que, en Latinoamérica las cooperativas
constituyen un modelo de desarrollo en cada localidad, pues, promueven procesos
sistematicos que permiten planear, ejecutar y controlar las distintas actividades que
llevan a cabo, ademas, generan empleos directos e indirectos, crean mecanismos
de ayuda mutua y proteccion social, permiten el acceso a productos financieros

para la poblacion excluida del sistema bancario tradicional.

Con base a lo expuesto, la Confederacion Alemana de Cooperativas en América
Latina (CACAL, 2018) hace conocer gque existen alrededor de 5.426 cooperativas
financieras activas, de las cuales 2.096 son supervisadas por una Superintendencia

o el Banco Central de estos paises.



Ademas, indican que el monto total de activos del sector es de USD 121.331
millones que representan el 2,85% del sistema financiero de Latino Ameérica.
Mientras que, por monto de activos se destacan la Caja Popular Mexicana con USD
3.230 millones, a su vez, Coopeuch de Chile con USD 2.462 millones que
representa el 0,63% del Sistema Financiero Nacional (SFN); y, Juventud
Ecuatoriano Progresista de Ecuador con USD 2.265 millones que representan el
3,34% del SFN.

Sin embargo, a pesar del éxito logrado por las entidades financieras, también se
reconocen debilidades de integracion, de gobernabilidad y una baja capacidad de
incidencia, lo que disminuye las posibilidades de proyectar una mejor imagen del
movimiento de estas asociaciones en la mayoria de los paises latinoamericanos.
Sin embargo, la cooperacion de la region representa un factor de la economia social

entre el sector publico y privado en constante crecimiento (Pérez y Titelman, 2018).

En tanto que, en Ecuador, Guallpa y Urbina (2021) sefialan que las cooperativas
de ahorro y crédito surgen como respuesta a la inclusion social, con la finalidad de
permitir que los sectores mas vulnerables y cominmente excluidos por la banca
tradicional accedan a fuentes de financiamiento. Segun Estévez et al. (2019), los
productos financieros emitidos por estas entidades a través de los mecanismos de
mercado son elementos importantes. Avalos et al. (2019) indica que las
instituciones ecuatorianas que ofertan productos o servicios financieros tienen que
mejorar la calidad de los productos y servicios que brindada a sus socios y clientes,

como un distintivo para mejorar su posicionamiento y nivel competitivo en el sector.

En tal sentido, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda. establecida en
la ciudad de Ambato, presenta una situacion problematica centrada en las
operaciones de la calidad que se aplica en la gestion de recursos humanos y la
formacion organizacional. Ya que, no cuenta con una cultura de calidad y mejora
continua que permita reaccionar a los cambios internos y externos que surgen en
su entorno, esto impide que la entidad solucione oportunamente las necesidades

de los asociados y dificulta el desarrollo de las actividades con normalidad.



Ademas, no existe un adecuado sistema de comunicacion entre compafieros de la
cooperativa, lo que ocasiona que los trdmites se retrasen; asi mismo, la resolucion
de problemas relacionados con las gestiones de los clientes es ineficiente; por otro
lado, la entidad financiera no verifica si se cumple con eficacia la atencién y los
requerimientos de los socios, esto lleva a que el usuario, busque otras alternativas

en la competencia.

Por otra parte, la entidad no aplica adecuadamente procesos y procedimientos
documentales para la identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion y
disposicioén de registros y anexos, insumos requeridos, para entregar informacion a
los organismos de control, ademas de proporcionar datos relevantes a los grupos
de interés, lo que genera ineficiencia en la toma de decisiones y desarrollo de

actividades estratégicas de la organizacion.

Pregunta de investigacion

¢, Como mejorar los procesos de gestidon en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki
Wasi Ltda.?

En funcién de lo expuesto, se aprecia que los requerimientos del sector financiero

popular y solidario, son cada vez mas exigentes en cuanto la eficiencia en los

procesos de gestion.

Idea a defender

El modelo de gestion de calidad contribuye a mejorar los procesos financieros de

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda.

Objetivo general

e Disefiar un modelo de gestion de calidad para la mejora continua de los

procesos financieros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda.



Objetivos especificos

1. Desarrollar un andlisis critico de las teorias relacionadas con gestion de
calidad y el funcionamiento en las instituciones financieras, con el proposito

de que se fundamente estos supuestos teoricos.

2. Diagnosticar el estado situacional de los procesos de la institucién y asi, se

determinen sus deficiencias.

3. Determinar los componentes que sirvan de base para el desarrollo del
modelo de gestion de calidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki
Wasi Ltda.

Justificacion

Para el desarrollo de la investigacion, se aplica una metodologia investigativa de
tipo descriptiva-explicativa con un enfoque mixto, con el cual, se recopila toda la
informacion necesaria para dar solucion a los problemas establecidos. Ademas, se
utiliza el método histérico logico, el método inductivo y deductivo, para la

recoleccion de la informacién sobre el tema.

Por lo que, el resultado del estudio proporciona un conjunto de instrumentos que
contemplan elementos necesarios para mejorar la gestion de los procesos al interior

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda.

Es asi como, la investigacion permite mejorar los procesos de gestion interna de la
institucién. A mas de, cumplir con las exigencias dispuestas por la Ley Organica de
Economia Popular y Solidaria. Aspectos que coadyuvan con el fortalecimiento de

la cooperativa Kullki Wasi Ltda.

Ademas, con el disefio de un modelo de gestién de calidad, la investigacion aporta

y beneficia a los directivos de la entidad, ya que, constituye una herramienta base



para la toma de decisiones que procura mejorar la calidad de sus productos y
servicios, los cuales dependen de la capacidad de satisfaccién de las necesidades
de sus clientes internos y externos, asi como, de su sostenibilidad en el tiempo, a
través, del mejoramiento continuo. En funcion de lo expuesto, el desarrollo de la

investigacion contempla los siguientes capitulos:

En el Capitulo I, abarca la contextualizacion del sector y la fundamentacién tedrica
gue respalda el desarrollo del estudio y sus variables: gestion de calidad y
cooperativas de ahorro y crédito.

De la misma manera, en el Capitulo Il, se expone la metodologia aplicada en la
investigacion y el analisis de la situacion actual de la institucion; asi como, la

aplicacion de instrumentos para la recopilacion e interpretacion de la informacion.

En el Capitulo Ill, se encuentra el desarrollo de la propuesta de mejora para
actividades financieras de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda., en
funcidn del disefio de un modelo de calidad en los procesos financieros de la

institucion.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

En este capitulo se fundamenta tedricamente la importancia de la gestion de
calidad, su origen y los principales referentes teéricos relacionados con la variable
de estudio.

1.1. Generalidades de calidad y procesos

Al hablar de calidad es inevitable no considerar el andlisis del origen y desarrollo
de su gestion, convirtiéndose en una filosofia que trasciende en el tiempo, por lo
gue, este concepto es inherente a la misma esencia del ser humano, aunque, como
destaca Ruiz et al. (2015), los cimientos de esta disciplina datan de la era de la
industrializacion a finales del siglo XIX; mientras que, Puche et al. (2021), menciona
gue no fue sino hasta la década de los ochenta se marca el nacimiento de su
gestion, fundamento que la convierte en uno de los pilares incuestionables de la

administracion empresarial.

Asi como, Shewart et al. (1950) sefialan que, al final de la segunda guerra mundial
los japoneses se interesaron por dar los primeros pasos orientados a la gestion
moderna de calidad. Por otro parte, Hernandez (2018) menciona que durante las
décadas de 1970 y 1990 surgieron nuevos modelos econémicos globales, que
representan la tercera etapa en la evolucion de la calidad. En este contexto, Ynzunz
(2017) afirma que fendmenos sociales, tecnoldgicos y la globalizacion influye
radicalmente en las empresas, al punto de que estas, pierdan el liderazgo de

segmentos de mercado, en los que por décadas gozaban de posiciones ventajosas.

En tal sentido, Deming (1943) dice que es necesario considerar las principales
teorias relacionadas con la mejora de la calidad. Lozano (1998) sefiala que la
principal razén, es mejorar el desempefio de los procesos industriales. En efecto,
Quiroa (2018) ratifica que las empresas necesitan actualizar su estructura
organizacional de forma permanente. Es decir, el trabajo en la mejora continua tiene
gue realizarse en todo momento. No cabe duda, que el factor humano, cumple un

papel importante en las instituciones, pues, desarrollan habilidades para el trabajo



en equipo y la resolucion de problemas, lo que promueve la eficiencia de sus

procesos.

Con base a lo expuesto, en la actualidad, las Cooperativas de Ahorro y Crédito,
también, requieren incorporar procesos mejorados que las sitien en mercados
competitivos, y a su vez, cada organizacion busque estrategias de diferenciacién

para alcanzar un mayor posicionamiento en el mercado.

A partir de lo indicado, es preciso conceptualizar el término calidad desde la

perspectiva de varios autores:

Cuadro 1. Definicion de calidad

Autor-Afo Definicién Palabras claves .Crlter.|o del
investigador
Las mediciones tienen que . La calidad, se cumple
. Conformidad en los

Croshby tomarse continuamente para requerimientos claramente de

(21979) determinar conformidad con conformidad a los
€s0s requerimientos; la no requerimientos
conformidad detectada es enunciados por el
una ausencia de calidad. cliente.
“Es hacer lo correcto de

Deming manera correcta, ofrece bajos Hag:er lo _cprrecto a |La c_alidad es satisfacer

(1992) costp; de produqtos y sa_ltlsfacmon del al cllen.te., en base a sus
servicios que satisfagan a los | cliente. requerimientos.
clientes”.

Ishikawa Caracte_r|§t|cas que cump'len Cumplir con los Conjunto de
los requisitos del consumidor. gy S

(1988) requisitos. caracteristicas.
“Es la ausencia de
deficiencias, o de errores que Un trabajo sin fallos en

Juran requieren rehacer el trabajo o | Ausencia de los procesos de

(1990) gue resulten en fallos en deficiencias produccién, sin errores
operacion, insatisfaccion del y sin deficiencias.
cliente, quejas del cliente”
Conjunto de cualidades que

Nava presentan a una persona o a Apreciac_ic')n de Cualidades de un

(2006) una cosa, es un juicio de_ e>_<pectat|vas del producto que satisface
valor subjetivo que describe cliente. al consumidor.
cualidades de un elemento.
Entendia la calidad como un
problema de variacion que Controlar Cumplir con requisitos

Shewhart alcanzg ser cor_1tro|ado y varia}ciones para el buen dise_ﬁ_o de

(1980) pr_ev_enld_q med_lante la m.ed_lant_e, produgt_os 0 servicios,
eliminacion a tiempo de las eliminacion a especificaciones de
causas que lo provocan. tiempo de causas. mejora.

Alcalde Es lo bueno o excelente que Es lo adecuado de | Capacidad de hacer
es un producto. Es la mayor .

San . L un producto o bien las cosas, lo
cantidad de caracteristicas




Miguel que posee un producto o servicio al uso que | adecuado del producto
(2009) servicio y se asocia a mayor se pretende dar. 0 servicio.
precio.
La calidad del servicio es la La calidad Expectativa del cliente
Izaguirre diferencia que existe entre las | expectativa o Versus con sus
(2014) expectativas o deseos de los | deseos del cliente percepciones, en
clientes y sus percepciones. producto o servicio.
La calidad permite mejorar el . .
. - . ; Permite la mejora en el
Diaz y rendimiento de la industria y a . .
. Mejora el rendimiento,
Salazar alcanzar niveles altos de L o
. rendimiento productividad y
(2021) productividad y L
s competitividad.
competitividad.

Fuente: elaboracion propia

Con base a lo expuesto, se determina que la calidad es uno de los componentes
de gestién que permite crear confianza sobre la validez que un producto o servicio
destinado al consumidor; y, a través del cual la empresa establece diferenciacion y
un mejor posicionamiento. Ademas, resulta de gran ayuda para las organizaciones,
pues contribuye con la eficiente en todo tiempo, y la mejora continua de los

procesos que genere satisfaccion en el cliente.

Adicional, Tirado y Abril (2020) manifiestan que, hoy en dia, entregar un producto
de calidad se ha convertido en una necesidad y obligacion por parte de la empresa,
con ello, toda organizacion se traza como meta alcanzar el éxito, en tal sentido, la
empresa tiene que tener un sistema de calidad e implementar un método de calidad

en todos sus procesos.

Ahora bien, es importante describir los principios de calidad, los cuales de acuerdo
con Guevara (2020), se vinculan a la organizacidon que busca consolidarse, crecer
y desarrollarse para tener éxito. Por otro lado, Amaya et al. (2020), sefialan que
estos elementos de gestion de calidad alcanzan representarse a través de
dimensiones o caracteristicas esenciales que permiten encaminar a las empresas
comerciales al campo de la mejora continua enmarcada en el mundo moderno. A

continuacion, se describe en el cuadro 2, los principios de calidad:



Cuadro 2. Principios de calidad
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Autor S N Consideraciones
~ Principios Caracterizacion L
/Afio principales
Compromisos de la alta administracion Liderazgo de alta direccion asegura la participacion de todos los
liderazgo colaboradores.
Equipo mejoramiento calidad Mejora de la estructura administrativa y de equipos de mejora continua.
. ; Las herramientas, métodos estadisticos para analizar cualitativa y
Medicién de la calidad B
cuantitativa.
. . Identifica errores que causa una desmejora de los procedimientos TIpRy
Correccion de la calidad. luci q ) P y Los .p’rlnuplos.de
— - solcionar. R g _ gestion de calidad
El comité de la calidad. Definir mejoras, la comunicacion efectiva y concreta responsabilidades. son premisas que
o C Programas de educacion, aprendizaje y capacitacion de sus ili
Capacitacion y educacion | gb q P j€y cap se utilizan para
colaboradores. transmitir por la
- . Establecer proposito de mejora en cada departamento y evalla el i i6
Objetivos de calidad imi prop | p y alta dI.I’ECC?I'OH dela
cumplimiento. organizacion. Bajo
- Identifique la causa o el problemay posterior a ello accionar con la
Prevencion de errores qu P yp este fundamento,
prevencion. los principios que
Reconocimiento y recompensa Refleja el cumplimiento de los objetivos por la eficiencia administrativa. enuncia el indica la
. . - Los rendimientos financieros, como objetivos y son sujetas al plan importancia de su
(Cantq, Crecimiento con rentabilidad o ) y | P portan
2011) estratégico. aplicacion en las

Reconocimiento de mercados y cliente

El direccionamiento al cliente, conocer los requerimientos de
consumidores.

Planeacién estratégica.

La planeacién muestra a cumplir con la misién y vision institucional.

Cultura de calidad

Cumplir con una serie de pasos disciplinarios: las politicas y de mas
normativas.

Enfoque total de sistemas.

Sistema de calidad que integre los procedimientos técnicos y
administrativos.

Administracién de la informacion

Suministrar la informacién que requiera cada area.

Politicas de calidad.

Fijadas en forma clara y concisa, de tal forma que sea entendible para
todos.

Constancia y propdsito para la
competitividad

Un plan fijado a largo plazo, la administracion esta constante en el
propésito de mejora de los productos y servicios para ser competitivo en
el mercado.

Métodos de supervision

El uso de herramientas modernas, para la supervision.

Disefio de productos y procesos

Los productos o servicios se construyen a traveés del disefio.

Control de procesos

Control de los procesos a través de una herramienta administrativa.

organizaciones, ya
gue se enfoca en
la direccion y con
ello, en la toma de
decisiones, que va
relacionado con el
liderazgo
administrativo y
finaliza con la
evaluacion de los
resultados.
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Autor S N Consideraciones
~ Principios Caracterizacion =
/Ao principales
Relacion con proveedores Se fija politicas de relacionamiento y negociacion.
Auditoria o evaluacion al sistema de la La evaluacion de los resultados, que se lo realiza a través de las
calidad diferentes herramientas de medicién de la gestion de la calidad.
. Cumplir los requisitos del cliente y tratar de exceder las expectativas del :
Enfoque al cliente . Constituyen una
cliente. sintesis y
. E I la uni ropasito, impli n el logr I jetiv : 2
Liderazgo st_ab ece la unidad de propésito, implica en el logro de los objetivos de orientacion a los
calidad. :
S ont Jerad d . sistemas de
Normas | Compromiso de las personas Vaelgsronas competentes, empoderadas y comprometidas - proporcionan gestion de la
ISO | a5 ach Sad — . calidad. Por ello, el
9001:20 | Enfoque a procesos Las actividades se entienden y gestionan como procesos autor considera
15 interrelacionados. aspectos
(2617) Mejora Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la mejora. | (glevantes dentro
To'ma dge decisiones basada en la _Las deC|§|,ones basadas en el analisis y la evaluacién de datos e de las empresas.
evidencia informacién. De tal forma, que
Gestion de las relaciones Relaciones con las partes interesadas pertinentes, tales como los se logra resultados
proveedores. deseados.
Enfoque en el cliente Clientes, comprender necesidades actuales y futuras de ellos. Componen una
Liderazgo Los lideres establecen la unidad de propésito y orientacién de la serie de pilares
organizacion. béasicos e
Participacion del personal o Recursos Importancia de buscar el compromiso de las personas con los proyectos indispensables que
Humanos de la empresa. tiene quien darse
Enfoque basado en procesos Conjunto de actividades relacionadas que interactlan y gestiona. en Ia; .
¢ basado de si | Identificar y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema organizaciones
Amaya, Enfoque basado de sistema para la ue contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion y en sus para que exista
tion que C y y 9 y 3
(2020) ges objetivos. una buena gestion,

Mejora continua

Se orienta al aprendizaje y a la innovacion.

Enfoque basado en hechos para la toma
de decisiones

Los hechos y los datos se reflejan en indicadores en el cumplimiento de
objetivos.

Gestidn de relaciones mutuamente
beneficiosas con el proveedor.

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una
relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para
crear valor.

ya que, cada uno
de los procesos
esta
interconectados e
interrelaciones, de
acuerdo con la
actividad.

Fuente: adaptado a partir de Cant( (2011); Normas ISO 9001:2015 (2017) y Amaya (2020)
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De esta forma, se aprecia la relacion de estos principios que, hacen énfasis en la
cultura de calidad basado en procesos y sistemas de gestion; lo cual, se centra en
el liderazgo de la alta direccion, el compromiso, un adecuado enfoque al cliente en
busca de su satisfaccién, asi como, incorporar acciones de control a la cadena de
valor en la organizacién, aspectos que permiten a los directivos tomar decisiones

gue promuevan el crecimiento empresarial.

En este contexto, Garcia (2016) y Pifiero et al., (2018) sostienen que gestionar la
calidad agrega valor a la organizacion, ya que, se aplican técnicas para la mejora
continua, que combinan normas, reglas; y, ademas, herramientas aplicadas en las
areas funcionales de las instituciones, lo que, posibilitan la obtencion diferenciada
de productos y servicios. Aspectos, que para Hernandez et al. (2018), constituye
una estrategia que impulsa la competitividad empresarial, desde un enfoque de

procesos interrelacionados que busca la plena satisfaccion del cliente.

En tal virtud, se determina que, la gestién de calidad es un instrumento de gran
importancia para las empresas que se fundamenta en procesos que influyen de
gran manera en el nivel de la satisfaccion del cliente, ya que, con base en la mejora
continua se incorporan productos y/o servicios diferenciados acorde a los

requerimientos de los clientes.

A patrtir de lo referido, se hace necesario identificar qué son los procesos. Para
Arias (2017), son un conjunto de acciones o actividades interrelacionadas entre si,
gue interactian para transformar elementos de entradas en productos. En cambio,
para Ruiz (2014) y la Comision Econdmica para América Latinay el Caribe (CEPAL,
2019) son una secuencia logica y ordenada de actividades que involucran a todos
los departamentos de la organizacion y generan valor en la obtencién del producto

0 servicio.

Por lo que, la importancia de la gestion por procesos, segun Jordan et al. (2017),
radica en que los resultados de la organizacion se alcanzan con mas eficiencia cada
gue las actividades y los recursos relacionados se administran como un todo

interrelacionado. Criterio que se complementa con lo que expuesto por Pifiuela y
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Quito (2020) cada que sefialan que hoy en dia, factores como: el humano y la
tecnologia, abren el camino para llevar a cabo una gestion empresarial eficaz; pues
a la vez, de coadyuvar con la efectividad de procesos, los automatizan, reducen
costos, generan oportunidades de negocio, ademas, de proporcionan informacién

valiosa para la toma de decisiones a nivel gerencial.

Cabe mencionar que existen varios tipos de procesos de gestion, los cuales se

describen en el siguiente cuadro:

Cuadro 3. Tipos de procesos

Procesos Descripcion

Son desarrollados por la alta gerencia y la direccion con el
objetivo de obtener decisiones acertadas y fortalecer los lazos
con el cliente y obtener una percepcion positiva de los
servicios prestados.

Se relacionan directamente con la elaboracion del producto o
ejecucion de las actividades del servicio que se desea prestar.
Contribuyen a la gestion de los recursos de manera 6ptima y
Procesos de apoyo eficaz en concordancia con los desarrollados en los
departamentos administrativos, logisticos y otros operativos.
Incluyen la provisién de los recursos humanos y recursos
materiales que se utilizan en la gestion de la empresa.
Fuente: adaptado partir de Le6n (2018)

Procesos estratégicos

Procesos operativos

Procesos de gestion

En sintesis, estos procesos se planifican y gestionan desde el nivel gerencial, a
partir de esto, su administracion es clave para que se eleven los resultados en todos

los niveles de la organizacion.

Ahora bien, una vez definido la calidad en el ambito general, se hace menester
profundizar en el tema y hablar sobre el sistema cooperativo con enfoque de mejora

continua vinculada con la normativa que la rige.

Sin embargo, antes de abordar el tema, resulta menester sefialar la concepciéon de
cooperativismo. Asi, Gomez (2018) indica que es la accion de trabajar por un
objetivo en comun entre dos o mas personas, con la finalidad de mejorar las
condiciones econdmicas de sus socios y la comunidad, pues se trata de una
economia solidaria. Por ello, esta iniciativa engloba a comerciantes, empleados,

obreros, maestros, policias, entre otros, cuyo objetivo es mejorar su calidad de vida.
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Por ende, la union de dichas asociaciones en Ecuador conforma el Sistema
Cooperativo, que a decir de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
(SEPS, 2018), este, es el conjunto de personas, que de forma voluntaria se unen
para satisfacer necesidades socioeconomicas, con personalidad juridica de
derecho privado e interés social, por tanto, estdn sujetas a principios universales
del cooperativismo previstos en la Ley. Por tanto, constituye uno de los sectores
con mayor participacion en el mercado financiero, que esta compuesto
mayoritariamente de organizaciones mas pequefias con respecto al monto de sus
activos, y, cubren las necesidades de un determinado segmento de usuarios de los

servicios financieros.

Cabe destacar, que para Pacheco y Ramos (2020) una institucién que se encuentra
en cumplimiento con las exigencias de las entidades de control esta mejor
posicionada que aquella que no posee dicha caracteristica. Bajo este contexto, un
cliente alcanza percibir mayor seguridad en entregar sus fondos en una institucion

responsable con sus obligaciones fiscales, societarias, civiles, entre otras.

A partir de lo expuesto, es importante describir inicialmente el sistema Cooperativo
desde el contexto internacional. En concordancia, Garcia et al. (2017), explica que
en los paises europeos las cooperativas de crédito adoptan denominaciones

especificas en funcion de su tipo: especializadas, multiactivas e Integrales.

Igualmente, en América Latina, se aplican modelos internacionales de
funcionamiento, tal es el caso de, las Normas Internacionales de Informacion
Financiera, los Estandares Internacionales de Auditoria, o, las politicas contra el
Lavado de Activos (Quinatoa, 2017). Por lo que, estas incluyen un conjunto de
disposiciones para el correcto manejo de la contabilidad, la ejecucion de actividades
comerciales o procedimientos para realizar auditorias para detectar riesgos

asociados con la gestién de activos.

Por otra parte, para la Alianza Cooperativa Internacional (2009) las cooperativas de
América Latina disponen de una guia que enmarca los derechos vy

responsabilidades de cada socio; ademas de la composicion del capital.
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Asi también, se describen las funciones y actividades efectuadas por la direccion,

directrices que permiten a la organizacion reafirmar su funcionalidad.

En cambio, en Ecuador, el Sistema Cooperativo es regido por la Ley Organica de
Economia Popular y Solidaria (LOEPS, 2011) modificada en el 2018, donde la
SEPS es la entidad cuya funcion es la supervisiéon y control de las organizaciones
de la economia popular y solidaria, con personalidad juridica de derecho publico y
autonomia administrativa y financiera, que busca el desarrollo, estabilidad y
correcto funcionamiento del sector econémico popular y solidario (SEPS, 2020).

Por tanto, es a la SEPS (2022) que el sistema cooperativo nacional proporciona
informacion del estado de la institucidn, el cual, garantiza y regula el cumplimiento
de lo establecido en la normativa vigente. Por otra parte, en cuanto a la calidad del
sistema cooperativo, este organismo de control implementa herramientas
tecnolégicas que permiten trasformar el modo en que se ejecutan los procesos
dentro de la institucién, de manera que es posible el monitoreo de las actividades

desarrolladas por cada una de las cooperativas.

En este contexto, las COACs, ademas presentan informes de cumplimiento con la
comunidad, por lo que, de acuerdo con Gongora et al. (2017) es importante
mencionar que el Balance Social Cooperativo (BSC), constituye una herramienta
de gestion utilizada para evaluar cuantitativamente el desempefio de un periodo
institucional, que permite valorar aspectos del desempefio en términos legales,
econdmicos y medioambientales. Por su parte, Simanca (2021), complementa los

parametros de valoracion del BSC con:

e Caracteristicas de los socios

e Factores socioeconémicos

e Creacion de fuentes de empleo

e Atencidn en zonas de vulnerabilidad

e Acuerdo de cooperacion interinstitucionales

e Vinculaciéon con la comunidad
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En este este ambito, se alcanza hablar de Responsabilidad Social (RS), la cual
constituye el compromiso que tienen las instituciones con sus grupos de interés. Es
asi como, para Montoya y Boyero (2016) el BSC mide la RS en correspondencia al
cumplimiento de los principios empresariales sostenidos en los valores

organizacionales.

Conforme lo sefalado, los valores de una cooperativa financiera tienen que

sustentarse en los siguientes principios:

Cuadro 4. Principios cooperativos

Principios

: Caracterizacion
cooperativos

Todas las personas alcanzan ser socias de una cooperativa sin

Membresia voluntaria Lo e R . . T L
y discriminacion de género, raza, clase social, posicion politica o

abierta. L

religiosa.
Control democratico de | Los miembros, democraticamente, participan en: eleccién de sus
los socios. directivos, en definicion de politicas y en la toma de decisiones
Participacion econdémica | Los miembros contribuyen de manera equitativa y controlan de
de los miembros. manera democrética el capital de la cooperativa.

Se refiere a los acuerdos con otras organizaciones o tienen
Autonomia e capital de fuentes externas, lo realizan en términos que
independencia aseguren el control democratico por parte de sus miembros y

mantengan la autonomia de la cooperativa.

La cooperativa capacita y educa a: asociados, dirigentes,
gerente, empleados y al publico, lo que permite el desarrollo de
los conocimientos, habilidades y destrezas.

Las cooperativas trabajan para el desarrollo sostenible de sus
comunidades a través de politicas aprobadas por sus socios que

Educacién, capacitacion
e informacion

Cooperacién entre las

cooperativas : o .

tiene que promover la responsabilidad social.
Compromiso con la La cooperativa trabaja para el desarrollo sostenible de su
Comunidad. comunidad por medio de politicas aceptadas por sus miembros.

Fuente: adaptado a partir de la SEPS (2020)

En tal sentido, la aplicacién del Balance Social en las Cooperativas de Ahorro y
Crédito sistematiza la informacion, ademas aumenta la credibilidad y su
aplicabilidad y con ello se complementa la referencia econémica con lo social, ya
gue el objetivo es presentar el informe de gestidén de la entidad a sus grupos de

interés y con ello cumplir con los 7 principios cooperativos.
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1.2. Modelos de gestién de calidad

Este apartado aborda el tratamiento de los modelos de gestion de calidad, es asi
como para, Toala (2017) estos, son un referente permanente y un instrumento
eficaz en el proceso de toda organizacion de mejorar bienes y servicios que ofrece.
Por su parte, Lucero et al. (2020), manifiestan que en la actualidad existen varias
herramientas basadas en “Premios de la Calidad”, que se utilizan de soporte para
implementar y evaluar los procesos. Ademas, Ferreiro et al, (2020) destacan que
su enfoque es la mejora continua y para ello, se requiere el compromiso de la

direccion y orientacion al cliente.

En funcion de lo expuesto, se describen los modelos de gestion de calidad, cuyo
aporte es de importancia para el estudio. De acuerdo a Castillo (2019) uno de los
primeros modelos de calidad y de gran aporte, es el ciclo Deming: planificar, hacer,
verificar y actuar (PDCA), que, a partir del afio 1950, promueve acciones con miras
a la mejora continua en cualquier proceso organizacional. Mientras tanto, para
Terrazas (2022) es un instrumento fundamental para la administracion de los

procesos, en el mantenimiento de su desempefio.

Por otra parte, para Platas y Cervantes (2020) es una herramienta que permite
tomar medidas preventivas para que la mejora no sea reversible, es decir, que no
haya la necesidad de realizar una reestructuracion del plan debido a que los
resultados no fueron satisfactorios. En el caso hipotético de que la situacién se

presente de esta manera, se vuelve a iniciar el ciclo.
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En la Figura 1 se ilustra el ciclo de Deming:

Figura 1.
Actoar Establecer
correctivamente  metas
Establecer
= A P metodos
2l V H  Educary
entrenar =

Verificar e

recolectar
Verificar~__ dates™ Hacer

Fuente: adaptado a partir de Enriquez (2021)

Es importante destacar, que el ciclo de Deming utiliza la empresa que buscan
incrementar sus estandares de calidad y ser eficientes; y asi, mejorar los niveles de
rendimiento y productividad, puesto que todo el trabajo y esfuerzo se orienta al logro

de los objetivos propuestos.

De acuerdo con lo descrito, el ciclo PDCA, es, ademas, un instrumento que se
enfoca en la solucion de dificultades encontradas. Es asi como, para Castillo (2019)
se identifica por medio de un diagndstico inicial, que corrige fallas y compara los
planes con los resultados. Asimismo, Patas y Cervantes (2020) complementa el
procedimiento al proponer el analisis los datos obtenidos no deseados y replantea
un nuevo disefio que anulen las inconsistencias identificadas, para que no vuelvan
a repetirse y conseguir un mejor proceso que permita el desarrollo sistematico con

la mejora continua y la innovacion.

Con base a lo indicado, se describe el funcionamiento del PDCA expresado por
Zapata (2016), Castillo (2019) y Coba, et al. (2020):

e Planear: consiste en conocer la situacién actual de la empresa, mediante la

recoleccion de informacién, lo que permite determinar los objetivos,
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actividades, recursos, responsables y métodos a utilizar.

e Hacer: en esta fase se ejecuta el plan de accion establecido en la primera
fase, conjuntamente se tiene que realizar el control para constatar que se
ejecute conforme lo establecido. El método de inspeccion que se alcanzan
utilizar es la grafica de Gantt, ya que permite medir el avance y aplicacion de
las tareas y el tiempo empleado.

e Verificar: en esta fase se tiene que comparar los resultados obtenidos con
los planeados, mediante la aplicacion de los indicadores de medicion
establecidos previamente.

e Actuar: si al verificar los resultados logrados, se evidencia que no se logré
lo planificado, se tiene que actuar rapidamente, tomar acciones correctivas

y de ser necesario establecer un nuevo plan de trabajo.

De la misma manera, otro modelo que destaca es el Modelo Europeo de Gestion
de Calidad (EFQM) por sus siglas en inglés, hace referencia a la satisfaccion de
clientes, empleados y el impacto en la sociedad se consigue a traves de liderazgo
gue impulsa la politica y la estrategia (Gobierno de La Rioja, 2014); con lo que
concuerda, Clares et al. (2018), ademas, de describir los componentes que aborda
el modelo son: el liderazgo, la gestion del personal, politica estratégica, recursos,
procesos, satisfaccion personal, satisfaccion de los clientes, impacto en la sociedad
y los resultados organizacionales. Asimismo, Garcia y Ruiz (2021) enfatizan en que
su principal funcionalidad es analizar a detalle el funcionamiento del Sistema de

Gestion (SG) de la institucion.

En tanto que, Vasquez y Navarret (2015) y Rodriguez y Sandoval (2018) analizan
el Modelo Malcolm-Baldridge como un instrumento que permite organizar la
administracion de excelencia en una secuencia légica, consta de siete secciones,
seis de las cuales se relacionan con aspectos de la gestion y una con los resultados,
es asi que, sus elementos claves son: el liderazgo, la planificacion estratégica, el
enfoque en el cliente y el mercado, la medicién, el andlisis del conocimiento, la
direccién en las personas, la gestion de procesos hasta la obtencion del producto
final. Ademas, Garcia y Ruiz (2021) resalta que una de las principales

caracteristicas, es su orientacion en el trabajo individualizado de cada area de la
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organizacion, con un enfoque micro.

Seguidamente, el Modelo ISO 9001:2015 estandariza los procesos que tiene un
Sistemas de Gestidén de Calidad (SGC), y enfoca la produccion y el control como
factores determinantes en la organizacion, estos, se actualizan cada cierto tiempo,
por tanto, la ultima versién es la ISO 9001:2015. Esta, tiene un enfoque basado en
procesos Y la observancia al riesgo, el analisis del contexto empresarial incluye las
necesidades y expectativas de las partes interesadas (ISO 9001:2015, 2017 y
Global Suite, 2020).

De acuerdo con, Duefias (2022) el proceso de planificacion considera los
stakeholders, las politicas, los roles, las metas, las competencias y aspectos como
el contexto, el liderazgo, la planificacion y el apoyo que la comunicacion forma parte
de la organizacion. Por su parte, el proceso Hacer implica intervenir en el control
de las actividades operativas de los productos y servicios diseflados y
desarrollados, la fase de verificacion, seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
a través de auditorias y revisiones de gestion. Finalmente, se toman acciones

correctivas en el actuar (Figura 2).

Figura 2. Modelo de gestion de calidad 1SO 900: 2015

Fuente: adaptado a partir de Gémez (2015)
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En torno a la figura anterior se aprecia el modelo de gestibn que genera
ordenamiento interno y promueve una cultura enfocada a la calidad; asi como, la
satisfaccion del cliente y de las partes interesadas. Ademas, la estructura esta
orientada a un ciclo de mejora continua y alcanza aplicarse a instituciones publicas

o privadas.

Ahora bien, el Modelo SERVice PERFormance (SERVPERF), de acuerdo con
Cronin y Taylor (1994) y Ramos et al. (2020), tiene como objetivo lograr la
satisfaccion del cliente y superar las deficiencias del modelo antecesor
(SERVQUAL), pues sugiere que la medicion de la calidad se fundamenta en la
valoracién que tiene el consumidor referente a la actividad empresarial, permite
observar e identificar las deficiencias en los procesos de servicio, no obstante,
eliminan las expectativas, pero se trabaja en las percepciones. En la siguiente figura

se ilustra los componentes de este modelo:

Figura 3. Modelo Servperf

Dimensiones de la
calidad: =
Aspectos Servicio Juicios
del | Elementos Tangibles [* Percibido |»| Evaluativos
Serviclo e del Usuario
Fiabilidad
Capacidad de l
FoSPUests Calidad de
Seguridad Servicio
percibido
Empatia

Fuente: adaptado a partir de Cronin yTaylor (1994)

A partir de lo expuesto, se aprecia, las dimensiones que aborda el modelo, los
elementos tangibles alcanzan medirse a través de la constatacion del estado de los
equipos, sus caracteristicas y funcionalidad. Por otra parte, el elemento de fiabilidad
incluye aspectos relacionados con el cumplimiento de los tiene quieres y

actividades que proponen realizar en el tiempo y bajo las condiciones acordadas.

En tal virtud, la capacidad de respuesta evalla el tiempo en el cual se emite una
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solucién al cliente cada que posee dudas sobre los procesos desarrollados.
Asimismo, la seguridad por su parte mide la forma en la que los colaboradores
generan confianza, son amables y generan apoyo en la realizacién de su trabajo.
Finalmente, la empatia muestra el nivel de flexibilidad y comprension necesaria con
los usuarios, evita crear friccion sobre los inconvenientes que se alcanzan

presentar.

1.3. Modelo de gestién de calidad cooperativa

De acuerdo con, Hernandez y Pacheco (2014) un modelo de gestion cooperativos
constituye un instrumento de planificacion, organizacién y control. Por otra parte,
Espinosay Parra (2020) enfatizan que las metodologias cooperativas se enmarcan
en el fortalecimiento de los servicios que ofertan las instituciones financieras a partir
de una evaluacion del entorno en el que se desarrollan, ya que, permiten identificar
las oportunidades y amenazas a las que se encuentran sujetas y trabajar con los

aspectos que generan fortalezas, y asi, mitigar las debilidades.

Ademas, Calvo et al. (2019) enfatizan que la optimizacion en la ejecucion de los
procesos incrementa la eficiencia en la organizacion, reduce tiempo, incrementa el
control de los procesos, desarrolla estrategias de motivacion y toma de decisiones,

lo que contribuye con el desarrollo empresarial.

No cabe duda, que, para cumplir con los objetivos empresariales, existe un factor
determinante en las organizaciones, es el Talento Humano, que, con sus
capacidades y habilidades, vinculadas con la voluntad, generan sentimientos de
pertenencia que promueva los fines y medios organizacionales, y permite asumir

ese protagonismo para influir en ellos a través de su aporte y trabajo.

En tal sentido, se analizan metodologias de gestion de calidad cooperativa: tal es
el caso, de la Metodologia CAMEL que, para Lépez (2016) y Acevedo et al., (2019)
presentan el estado de salud financiera de la institucion, ya que, mide y analiza de
manera global del riesgo en cinco parametros esenciales: capital, activos, manejo

gerencial, estado de utilidades y liquidez. Lo que permite detectar la vulnerabilidad
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financiera, y efectividad de la gestion financiera. Mientras que Zulueta et al. (2017),
determina que, para la existencia de un buen desempefio financiero, el valor de 1
correspondiente a la evaluacion no es motivo de preocupacién, mientras que 5,
responde a factores altamente inciertos que llevan a las cooperativas a aumentar

su posibilidad de quiebra.

Por otra parte, el sistema de monitoreo PERLAS, propuesto por Richardson (2009)
y Guevara (2018) es una herramienta para evaluar la gestién cooperativa, que con
la aplicacion de métricas financieras estandarizadas miden la suficiencia de los
recursos y toma de acciones para proteger los activos y asegurar mejores
resultados, de desempefio institucional, costos, liquidez y crecimiento, lo que la

guia a la eficacia organizacional.

Por lo que, cuenta con 45 indicadores financieros agrupados en 6 categorias:
proteccion, estructura financiera eficaz, calidad de los activos, tasas de rendimiento
y costos, liquidez y sefales de crecimiento. A continuacion, se detalla en el

siguiente cuadro:

Cuadro 5. Componentes del sistema de monitoreo PERLAS

Categorias Indicador

1. Provisién para pérdidas por préstamos
incobrables / Morosidad >12 meses

2. Provision neta para pérdidas por
préstamos incobrables / Morosidad 1-12
meses.

3. Amortizacion completa de préstamos
morosos > 12 meses

4. Castigos anuales de préstamos / Promedio
de cartera de préstamos

5. Castigos acumulados recuperados /
Castigos acumulados

. Solvencia y 7. Capital neto.

. Préstamos netos / Total activo

. Activos liquidos / Total activo

. Inversiones financieras / Total activo

. Inversiones no financieras / Total activo
. Depésitos de ahorros / Total activo

. Crédito externo / Total activo

. Aportaciones de socios / Total activo

. Capital institucional / Total activo

1. Proteccién: el objetivo de este
grupo es tener los suficientes recursos
econdémicos para alcanzar proteger los
activos de las cooperativas.

2. Estructura financiera eficaz: con
este grupo se pretende garantizar que
la operacion de la cooperativa arroje
los resultados esperados.

O~NO U WNERO




3. Calidad de los activos: la
rentabilidad de una cooperativa se
relaciona con el resultado de los
activos por ello, los improductivos,
seran asociados directamente con
disminucion de utilidad.

1. Total morosidad / Total cartera de
préstamos

2. Activos improductivos / Total activo

3. Fondos de costo cero / Activo improductivo

4. Tasas de rendimientos y costos:
este grupo realiza un analisis entre los
ingresos y costos para mantener un
equilibrio, para apreciar si los activos
operan de manera correcta mediante
su respectiva gestion.

1. Ingreso neto de préstamos / Promedio
neto de la cartera de préstamos

2. Ingresos de activos liquidos / Promedio de
activos liquidos

3. Ingresos de inversiones financieras /
Promedio de inversiones financieras

4. Ingresos de inversiones no financieras /
Promedio de inversiones no financieras

5. Costos financieros: depositos de ahorros /
Promedio de depdsitos de ahorros

6. Costos financieros: Crédito externo /
Promedio de crédito externo

7. Costos financieros: Aportaciones de socios
/ Promedio de aportaciones de socios

8. Margen bruto / Promedio de activos

9. Gastos operativos / Promedio de activos
10. Provisiones para activos de riesgo /
Promedio de activos

11. Otros ingresos o gastos / Promedio de
activos

12. Ingreso neto / Promedio de activos

5. Liquidez: aspecto clave para la
intermediacion financiera, la
cooperativa tiene que tener la
disponibilidad de efectivo para cubrir
sus obligaciones.

1. Activos liquidos — Cuentas por pagar a
corto plazo / Total depésitos

2. Reservas de liquidez / Total depdsitos de
ahorros

3. Activos liquidos improductivos / Total
activo

6. Sefiales de crecimiento: se
asemeja, al andlisis financiero
horizontal, ya que realiza una
comparacién en relacién con los afios
bases de las cuentas principales de
una cooperativa.

1. Total de activos

. Préstamos

. Depdsitos de ahorros

. Crédito externo

. Capital de aportaciones
. Capital institucional

. Numero de socios

NOoO g~ WN

Fuente: adaptado a partir de World Council of Credit Unicions, Inc., (2013)

Con base a lo indicado, el modelo PERLAS, proporciona bases financieras y
administrativas para que la gerencia alcanza evaluar el desempefio de la institucién.
Dado que, cada grupo mide un area clave de las operaciones financieras de una
cooperativa y consiste en una advertencia a los miembros de los consejos para
evitar posibles problemas. En este sentido, el uso de la herramienta proporciona
una guia efectiva sobre la cual es posible tomar decisiones para el futuro de la

cooperativa.

Otra metodologia para revisar es la Alfaro, que segun Abril (2015) cambia la visién



25

tradicional por una nueva en la cual las empresas son instrumentos para alcanzar
metas, que no solo luchan por lograr sus objetivos propuestos, sino también por
lograr su propia sobrevivencia como unidad social. En este sentido, esta
metodologia establece indicadores para medir aspectos como: la amplitud,
profundidad y la calidad de alcance de los servicios que brinda una cooperativa. A

continuacion, se detallan los componentes de esta metodologia:

Cuadro 6. Componentes de amplitud, calidad y profundidad del alcance

Componentes Grupo de indicador Indicador
1.1. El nimero de
1. Amplitud de los Préstamos
Amplitud: segun Alfaro (1999) servicios de crédito. 2.1 Latasa de
tiene que ser medido no solo en | 2.Amplitud de los apalancamiento financiero
funcion del acceso a servicios de | servicios de 2.2. La razén volumen de
crédito, sino también en funcion | intermediacion pasivos promedio/volumen
financiera de cartera de crédito
promedio.
1.1. El tamafio promedio de

Profundidad: examina que tan
pobres son los clientes de la
institucién y si ellos pertenecen a
grupos menos favorecidos

1.Profundidad del los préstamos

Alcance 1.2 La relaciéon tamafio
promedio de los
préstamos/PIB per cépita
1.1. Crecimiento volumen
de: cartera, del pasivoy de

Calidad de Alcance: hace 1.Crecimiento del depdsito
referencia al propdésito basico de | volumen de servicios | 2.1. Tasa de interés activa
las instituciones financieras 2. Tasas de interés efectiva
efectivas 2.2 Tasa de interés pasiva
3. Recuperaciones efectiva

3.1 Tasa de pérdidas por
cuentas incobrables
Fuente: adaptado a partir de Alfaro (1999)

Es asi, que esta metodologia permite realizar un analisis mas profundo de aspectos
importantes de una organizacion tales como la situacion econémica, financiera y
administrativa. De esta forma, la metodologia pone a consideracion la aplicacion de
indicadores como: la amplitud, calidad y profundidad del alcance, componentes que
permiten tomar decisiones a nivel jerarquico en una institucion financiera para evitar

los posibles riesgos que se presenten a futuro.

A continuacion, la metodologia del cuadro de direccién financiera Confederacion
Latino Americana de Cooperativas de Ahorro y Crédito (COLAC, 2002), contempla
indicadores financieros y no financieros, es asi, que el principal objetivo del modelo

es reducir los riesgos del mercado con los cuales las cooperativas de ahorro y
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crédito tiene que enfrentarse, y a la vez, relacionar todos los aspectos que se
involucren en el desarrollo econémico. Por lo que, Pachacama (2016) menciona
gue esta metodologia plantea equilibrar las operaciones para aumentar la
rentabilidad, la maximizacién del valor agregado a cada miembro de las
cooperativas en la calidad del servicio brindado.

A partir de lo indicado, Nava (2009) acota, que esta metodologia permite hacer un
analisis sobre la necesidad que las entidades sean evaluadas para medir su
estabilidad frente a diferentes factores que afectan su operacion. Por su parte, abril
(2015) describe que la propuesta de la COLAC esta compuesta por 5 grupos que
son: competitividad cooperativa, resultados,

operaciones 'y liquidez vy

apalancamiento, administracion y control, crecimiento y tecnologia, ver cuadro 7.

Cuadro 7. Componentes del instrumento COLAC

en gobernabilidad gasto en
gobernabilidad.

Grupos Razones/indicadores Caracterizacion
Penetracion de mercado; activo por
asociado; aportaciones por asociado; Se analizan aspectos claves
Competitividad | préstamo por asociado, ahorro por para conocer qué tan
cooperativa asociado; actividad cooperativa; gasto competitiva es la

cooperativa.

Operaciones y

Participacion de cartera, de inversiones
y de activo fijo; nivel activo
improductivo; rendimiento financiero;
costo financiero; margen de

Tres grupos: uso de activos,
participacién de inversiones
y la participacion del activo

y palanca patrimonial institucional.

resultados Lo ) 8 .
contribucion; margen de excedente; fijo sobre el activo total, son
rentabilidad del activo y rentabilidad del | de manejo equilibrado.
patrimonio.
indice de liquidez; prueba &cida, razon Las cooperatwa;poseen

- . ' . ; dinero que es utilizado para

Liquidez de endeudamiento; palanca patrimonial

otorgar los préstamos a los
s0ocios.

Administracién
y control

Eficiencia econémica; eficiencia
administrativa; morosidad de cartera;
provision para cuentas malas, provision
para cuentas malas mayor a 90 dias;
formacion del recurso humano; activos
por empleado e ingreso por empleado.

Los indicadores de eficiencia
buscan establecer
lineamientos de desempefio
y parte de los ingresos y
gastos para un crecimiento
de la cooperativa.

Crecimiento y
tecnologia

Crecimiento de activos, de préstamos,
de depdsito; crecimiento de patrimonio;
crecimiento de asociacion de activos,
nivel de publicidad, gasto en tecnologia,
equipos tecnoldégicos.

La finalidad de estos
indicadores es evitar que las
cooperativas acumulen un
volumen de asociados a los
cuales no alcanzan hacer
frente por falta de recursos.

Fuente: adaptado a partir de Ipiales y Villalba (2018)
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Por lo expuesto, estos indicadores de crecimiento estudian la evolucion de las
cooperativas en las cuentas con mayor movimiento y mas representativas que
reflejan la administracion eficiente en: rentabilidad, solvencia, liquidez, riesgo,
rentabilidad, entre otras.

En definitiva, la aplicacion de las mencionadas metodologias permite a las
cooperativas de ahorro y crédito, analizar su desempefio a partir de la informacién
obtenida a través del sin nimero de transacciones y operaciones diarias, y con ello
establecer un punto de partida para conocer el posible comportamiento econémico

para el futuro.

Seguidamente, entre las herramientas aplicadas en las instituciones financieras
para medir el rendimiento del personal y la calidad en general se utiliza el Balanced
Scorecard (BSC) o Cuadro de Mando Integral (CMI), que segun la GlobalSuite
(2018) este instrumento estructura los objetivos estratégicos de forma dinamica e
integral, que permiten evaluar a través de indicadores el desempefio institucional,

para que se cumpla todo lo planificado de manera satisfactoria.

Es por ello, que Abad (2018) y Pérez (2021) consideran una opcion viable por su
variabilidad y para adaptarlo, la empresa tiene que realizar su propio mapa
estratégico que define y relata las tacticas, a traves de las distintas perspectivas del
BSC, que apoyan la gestion administrativa y mejora operacional de la entidad, pues,
proporciona a los administradores una vision completa de la entidad, incluidas
medidas operativas para satisfacer a los clientes, nivel de innovacioén y mejora

organizacional y financiera.

En tal sentido, la aplicacion de este instrumento es relevante para planificar, dirigir
y controlar el rendimiento de la institucién financiera, en aspectos como: econémico,
eficiencia de los procesos departamentales, calidad del producto, el cumplimiento

de la normativa, satisfaccion del cliente, entre otros aspectos.
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

En este capitulo se define la metodologia utilizada para la recopilacion de la
informacion requerida para diagnosticar el estado situacional de los procesos y
areas funcionales de la institucién; y asi, se determinen sus deficiencias para

establecer herramientas que permitan mejorar los servicios financieros.

2.1. Concepcion metodoldgica del modelo

Se determina la metodologia a seguir para desarrollar la investigacion, la cual
define el tipo y enfoque de investigacion, los métodos, instrumentos y técnicas, la
especificacion de la poblacion estudiada, el andlisis de los resultados y la
determinacién de instrumentos metodolégicos conceptuales para identificar los

componentes del modelo.

En este contexto, la investigacion es de tipo descriptiva; ya que, por medio de esta
se describe y caracteriza la gestion de calidad de la cooperativa de ahorro y crédito
Kullki Wasi Ltda. También, se considera la investigacion bibliografica para la
construccion del estado del arte y la practica; la cual, se basa en la busqueda de
informacion en fuentes secundarias como: articulos cientificos, libros, tesis, y mas

documentos que se encuentran en repositorios digitales.

Por otra parte, el enfoque de esta investigacion es de caracter cuanti-cualitativo,
debido a que se utilizan indistintamente métodos y técnicas de los dos paradigmas
asumidos. Por tanto, por medio de ello se obtienen resultados que se describen y
explican en funcién de los principales hallazgos obtenidos para dar cumplimiento a

los objetivos de la investigacion.

Los métodos utilizados son el inductivo y deductivo; lo cual, permite integrar
evidencia de hechos ocurridos en el pasado y su posterior formulacion de ideas o
teorias con el objetivo de analizar datos que son relevantes para el diagndstico del
estado situacional de los procesos y areas funcionales de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito Kullki Wasi Ltda.; ademas, permite sintetizar la informacién obtenida,
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organizarla y construir una nueva con base a la historica. Por tanto, el método
inductivo enmarca un proceso que, a partir de hechos particulares, se generan
conclusiones que los explican o relacionan; mientras que, el deductivo, consiste en
obtener conclusiones a partir de la informacién general. Dentro de un contexto
global, por medio de estos métodos se llega alcanzar conclusiones determinantes
a partir de la informacion alcanzada durante el desarrollo de la investigacion y en
relacién con el cumplimiento de los objetivos planteados. En lo que respecta a la
técnica, en esta investigacion se utiliza la encuesta por medio de un cuestionario
como instrumento, el cual esta estructurado por preguntas abiertas que permitan
conocer el estado situacional de la gestidon de calidad de los procesos que se lleva
a cabo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda.

En este sentido, para obtener informacion necesaria para diagnosticar el estado
situacional de los procesos de la institucion e identificar sus deficiencias, la
poblacion esta integrada por 20 personas que tienen el cargo de jefes de Area de
los diferentes departamentos de la institucion, como se describe en la siguiente
tabla:

Tabla 1. Poblacién

Departamento Numero de personas
Cumplimiento 1
Auditoria
Negocios
Procesos
Fabrica de crédito
Juridico y legal
Sistemas
Inversiones
Responsabilidad social
10| Seguridad fisica
11| Operaciones
12| Contabilidad
13| Talento humano
14| Riesgos
15| Gerencia
16| Marketing
17/ Call center
18] Proveeduria
19| Seguridad de la informacién
20| Personal de negocios de la oficina matriz
Poblacion total

Fuente: elaboracién propia

O N0~ WIN =
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Por tratarse de una poblacion finita no se calcula muestra; por tanto, la encuesta se

aplica a la poblacion total.

2.2. Andlisis de interpretacién de resultados

En este apartado se presenta el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos
a través de la aplicacion de la encuesta que estuvo dirigido a quienes laboran en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda.

Grafico 1. Poblacién de estudio

20 personas

Fuente: elaboracion propia

1. ¢Existe algun tipo de politica y/o sistema con enfoque a la calidad en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda.?

Tabla 2. Existe algun tipo de politica y/o sistema con enfoque a la calidad

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 12 60%
No 8 40%
Total 20 100%

Fuente: elaboracion propia
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Gréfico 2. Tipo de politica y/o sistema con enfoque a la calidad

M Si

® No

Fuente: elaboracién propia

Conforme los resultados presentados en el gréfico precedente, el 60% de los
encuestados indican que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda. si
cuenta con algun tipo de politica y/o sistema con enfoque a la calidad; mientras que
el 40% indica que no. Cabe mencionar que actualmente la institucion ha
implementado un departamento que se encarga de la gestiébn por procesos con
enfoque a la calidad, con la finalidad de mejorar sus servicios y atender los
requerimientos de sus Stakeholders.

2. ¢, Se han definido de manera formal procesos y procedimientos para el adecuado

cumplimiento de las tareas y actividades correspondientes a cada area?

Tabla 3. Definido de manera formal procesos y procedimientos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 3 15%
No 17 85%
Total 20 100,0%

Fuente: elaboracién propia
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Gréfico 3. Definido de manera formal procesos y procedimientos

W Si

® No

Fuente: elaboracion propia

Como se observa en el grafico anterior, el 85% de los encuestados indican que en
la institucién no se han definido de manera formal procesos y procedimientos que
le permitan lograr un adecuado cumplimiento de las tareas y actividades
correspondientes a cada area; mientras que el 15% sefala que si se ha definido.

Cabe mencionar que, actualmente en la institucién presenta falencias en las
operaciones de la calidad que se aplica en la gestion de recursos humanos y la
formacién organizacional; esto derivado, de que no cuenta con una cultura de

calidad y mejora continua que permita reaccionar a los cambios internos y externos.
Ademas, aun no se ha realizado el levantamiento de los procesos de todas las
areas; asi también, existen procesos definidos pero que aun no se han socializado

con todos los involucrados; por ende, se encuentran en proceso para su ejecucion.

3. ¢ Enlainstitucion se evaltia el cumplimiento de los procesos de cada area? ¢, Qué

métodos utiliza?

Tabla 4. Evalia el cumplimiento de los procesos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 11 55%
No 9 45%
Total 20 100,0%

Fuente: elaboracién propia
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Gréfico 4. Evalta el cumplimiento de los procesos

mSi

® No

Fuente: elaboracion propia

Segun los resultados presentados en el gréafico anterior, el 55% de los encuestados
afirman que en la institucion si se evalta el cumplimiento de los procesos de cada
area, para lo cual, utliza indicadores de gestion, se realiza con pruebas de
conocimiento de cada una de las areas, se evalla a cada trabajador después de
las capacitaciones; ademas, se efectla evaluaciones del desempefio y
cumplimiento de metas del area de negocios y operaciones. También se realizan
auditorias internas. Sin embargo, existe un 45% que indica que no se evallan los
procesos, lo que permite inferir que existen falencias en la comunicacién interna

entre departamentos y jefaturas de areas.

4. ¢Los procesos implementados en la institucion estan direccionados para

alcanzar los resultados planificados y la mejora continua?

Tabla 5. Procesos implementados estén direccionados a los resultados

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 12 60%
No 8 40%
Desconoce 0 0%
Total 20 100,0%

Fuente: elaboracién propia
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Gréfico 5. Procesos implementados estan direccionados a los resultados

HSj
m No

W Desconoce

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 60% de los encuestados indican que
los procesos implementados en la institucion estan direccionados para alcanzar los
resultados planificados y la mejora continua; mientras que el, 40% afirma que no lo
estan. Es importante considerar que, en la instituciéon aun no se han inventariado
los procesos de todas las areas, por lo cual, no es posible inferir que todos estén
direccionados a la mejora continua; no obstante, es el principal enfoque de la
calidad.

5. Considera usted que el manejo de la informacion permite el desarrollo continuo

del conocimiento de la entidad; asi como, la innovacién de los procesos.

Tabla 6. El manejo de la informacién

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 20 100%
No 0 0%
Desconoce 0 0%
Total 20 100.0%

Fuente: elaboracién propia
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Gréfico 6. El manejo de la informacion

M Si

® No

Desconoce

Fuente: elaboracion propia

Conforme los resultados obtenidos, el 100% de los encuestados consideran que el
manejo de la informacion permite el desarrollo continuo del conocimiento de la
entidad; asi como, la innovacion de los procesos; sin embargo, varios de los
trabajadores de la institucion manifiestan que en esta no existe una adecuada
segregacion de funciones y una adecuada comunicacion de los nuevos procesos
implantados.

Por otra parte, hay que considerar que es importante lograr un adecuado manejo
de la informacién, ya que, mediante el conocimiento de esta, se alcanza ofertar

mejor todos los servicios que brinda la institucion.

6. Describa los factores que limitan ofertar productos y servicios de calidad en la
COAC Kullki Wasi Ltda.

De acuerdo con los encuestados, los factores que limitan ofertar productos y

servicios de calidad en la institucion son los siguientes:
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Tabla 7. Factores que limitan ofertar productos y servicios de calidad

Factores que limitan ofertar productos y servicios de calidad
e Incremento de procesos y politicas.
e Personal que no cumple con las competencias requeridas para el
cargo asignado.
e Falta de conocimiento de los productos y servicios que oferta la
institucion por parte del personal encargado de atencion.
e Publicidad y marketing muy basicos, utiliza poca innovacién para dar a
conocer los productos y servicios de la cooperativa.
e No se aplican los procesos y procedimientos definidos.
e Desconocimiento del proceso que se dirige para proponer mejoras.
Mala actitud de los trabajadores para ejecutar y cumplir los procesos y
procedimientos.
No existe un control de calidad.
Falta de cumplimiento en los procesos internos de la institucion.
La correcta implementacion de los proyectos
Falta de certificado ISO
Controles deficientes.
Fuente: elaboracién propia

7. En la institucion se prioriza una buena relacién con todos los grupos de interés.

Tabla 8. Prioriza una buena relacién con los grupos de interés

Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 5 25%
Casi siempre 7 35%

A veces 8 40%
Nunca 0 0%
Total 20 100.0%

Fuente: elaboracién propia

Gréfico 7. Prioriza una buena relacién con los grupos de interés

B Siempre
M Casi siempre
A veces

Nunca

Fuente: elaboracién propia
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Conforme los resultados obtenidos, el 40% de los encuestados manifiestan que en
la institucidn a veces se prioriza una buena relacién con todos los grupos de interés,
el 35% afirma que casi siempre; mientras que el 25% asevera que lo hace siempre.
Los resultados muestran que en la cooperativa no se da la prioridad debida para
mantener una buena relacion con todos sus grupos de interés, lo que repercute en
la reputacion de la misma, su imagen y confianza, afectan su posicionamiento en

el mercado.

8. Segun su criterio ¢,qué beneficio le brindaria a la institucion un modelo de gestion

de calidad?

Tabla 9. Modelo de gestion de calidad

Categoria Frecuencia Porcentaje
Acciones que promueven la calidad
en los productos y servicios 5 25%
Mejora continua en cualquier proceso
organizacional 5 25%
Mejor atencion a los grupos de interés 0 0%
Todas las anteriores 10 50%
Total 20 100.0%

Fuente: encuesta

Grafico 8. Modelo de gestién de calidad

W Acciones que promueven
la calidad en los
productos y servicios

B Mejora continua en
cualquier proceso
organizacional

M Mejor atencidn a los
grupos de interés

[ Todas las anteriores

Fuente: elaboracién propia

De acuerdo a los resultados expuesto en el grafico anterior, el 50% de los

encuestados afirman que el beneficio que le brindaria a la institucién un modelo de
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gestion de calidad es que contaria con acciones que promueven la calidad en los
productos y servicios, mejora continua en cualquier proceso organizacional y mejor
atencién a los grupos de interés; en tanto que, para un 25% sélo le brindaria
acciones que promueven la calidad en los productos y servicios y el para el otro

25% le proveeria de mejora continua en cualquier proceso organizacional.

9. ¢Existe en la institucion la posibilidad del apoyo de la direcciébn a cambios

estructurales en los procesos?

Tabla 10. Apoyo de la direccion a cambios estructurales en los procesos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 18 90%
No 2 10%
Desconoce 0 0%
Total 20 100.0%

Fuente: elaboracién propia

Graéfico 9. Apoyo de la direccién a cambios estructurales en los procesos

HSi
® No

Desconoce

Fuente: elaboracién propia

Los resultados obtenidos, muestran que segun el 90% de los encuestados, si existe
en la institucion la posibilidad del apoyo de la direccion a cambios estructurales en
los procesos; pues afirman que la direccion esta consiente de la importancia del
cambio y mejora continua; por lo que, gerencia general trabaja en conjunto con la

jefa del &rea de procesos para continuar con la implementacién y cambios que se



requieren en los diferentes procesos que cumple la institucion.

2.3. Instrumentos metodoldgicos y los componentes del modelo
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Para identificar los componentes que sirvan de base para el desarrollo del modelo

de gestion de calidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda., se

tomd como instrumento metodolégico un arbol de requisitos, a través del cual se

identifica de forma clara la estructura y cada uno de los componentes del modelo a
desarrollar: Modelo de gestién de calidad 1SO 9001:2015.

Gréfico 10. Arbol de requisitos
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Fuente: recopilacion de antecedentes investigativos
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2.4. Propuesta

Modelo de gestién de calidad (Planificacién, liderazgo, apoyo y contexto)

A finales del 2002, varios lideres de los pueblos de Chibuleo, Salasaca y Pilahuin
se reunieron en la ciudad de Ambato con el objetivo de constituir una cooperativa
de ahorro, la cual posteriormente se llam6é KULLKI WASI Ltda. Inicialmente estuvo
integrada por un grupode doce personas lideradas por el Lic. Juan
Andagana como gerente y el Dr. Manuel Caizabanda como presidente del Consejo

de Especialidades Médicas.

Esta institucion financiera fue creada por Acuerdo Ministerial No. emitido por 002-
SDRCC de 2003, publicado por parte del Ministerio de Bienestar Social 6582, el 23
de enero de 2003; y, mediante resoluciéon numero SEPS-ROEPS-2013-000266 de
la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS) ocurrido con
observaciones la adecuacion de su estatuto social, a la Ley Organica de la

Economia Popular y Solidaria.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito de KULLKI WASI Ltda., en sus 19 afios de vida
institucional se encuentra en el segmento uno, pues la institucion cumple con los
requisitos emitidos por la SEPS con rigurosidad, con el apoyo del Consejo de
Administracion y Vigilancia, quienes controlan permanentemente a todos los

departamentos que cumplen con el rol asignado.

Datos generales:

Razon social: Cooperativa de Ahorro y Crédito de KULLKI WASI Ltda.
RUC: 1891710255001

Direccion: Matriz, Juan B. Vela y Martinez esq.

Teléfono: (03) 3731100

Pagina web: www.kullkiwasi.com.ec
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Misiéon

“‘Fomentar el desarrollo de nuestros socios y clientes, brindar servicios financieros

inclusivos, con transparencia, calidad, responsabilidad social y ambiental”.

Vision

“Ser una institucién innovadora, reconocida, y con enfoque de calidad”.

Organigrama estructural

Rn el siguiente gréafico se presenta el organigrama estructural y funcional de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito de KULLKI WASI Ltda.:



Gréfico 11. Organigrama estructural y funcional.

AUDITOR INTERNO
A )
| COMITE DE CUMPLIMIENTO k: ccmm. T0 G-iﬂ_ﬂwb

v

COMITE DE TECNOLOGIA
GENERAL DE INFORMACION

COMITE DE ADMINISTRACION
INTEGRAL DE RIESGOS (CAIR) ADQUISICIONES

1

v v

SEGURIDAD FISICA
Garantiza que exista seguridad
fisica en da [a COAC
PLANIFICACION Y
PROYECTOS

0 - .! E: I. “*
las tareas para logmar un
abistivo

MARKETING

Imagen Comporativa
Desarmollo de Productos v |
e

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito de KULLKI WASI Ltda.



43

Partes interesadas

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda. ofrece diversos productos y
servicios a sus socios, quienes son uno de los principales stakeholders para la
institucion; asi como, las personas naturales y juridicas (empresas) y los usuarios
de los servicios. Por otra parte, se encuentran los trabajadores que laboran en la
cooperativa, los proveedores, entes de control y comunidad en general.

Gréfico 12. Identificacién de grupos de interés

-

10

Fuente: elaboracién propia

Alcance del sistema

El Sistema de Gestion de Calidad basado en las normas 1ISO 9001:2015 involucra
a los procesos internos de todas las areas/departamentos que integran la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda.

Sistema de gestion de calidad y enfoque de procesos

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda. tiene que disefar,
implementar, mantener y mejorar continuamente su Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) conforme los requerimientos de la ISO 9001:2015, e incluir aquellos

procesos necesarios para su funcionamiento correcto.
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En consecuencia, la institucion tiene que determinar los procesos necesarios para
el SGC y su aplicacion, mediante “Manual de procesos del SGC”, “Matriz de
objetivos, indicadores y metas por departamento”, “Matriz de gestion de riesgos por
proceso” y la matriz FODA.

El Manual de procesos del SGC tiene que contener lo siguiente:

Entradas y salidas en cada proceso.

b. Secuencia e interaccion de estos procesos.

c. Criterios y métodos descriptivos de los procesos, para lograr una
operacioén y control eficaz.

d. Fichas de procesos donde se especifiquen los recursos necesarios para
ejecutar los procesos.

e. Determinar en las fichas de caracterizacion de procesos y en cada
procedimiento documentado la responsabilidad y autoridad para cumplir y

hacer cumplir el mismo.

En la matriz de objetivos, indicadores y metas por departamento, se tiene querran

determinar las mediciones e indicadores necesarios para controlar cada proceso.

En la “Matriz de gestion de riesgos por proceso” se tiene querran abordar los riesgos

de cada departamento; asi como, las oportunidades.

Ademas, mediante el andlisis de indicadores, el Comité de Calidad evaluara los

procesos e implementacion de cualquier cambio.

Asi también, mediante la identificacidon y gestién de acciones correctivas, el Comité

de Calidad efectuara la mejora de los procesos y del SGC.

Es importante tener en cuenta que, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi
Ltda. tiene que contar con informaciéon documentada de los procesos, con el

propdsito de:
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a. Conservar la informacion documentada y apoyar el desarrollo eficiente
en cada uno de sus procesos.
b. Mantener la informaciébn para garantizar que los procesos sean

ejecutados conforme lo planificado.

La politica del SGC propuesta es la siguiente:

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda. los directivos y
colaboradores estdn comprometidos en ofrecer servicios y productos financieros de
calidad basados en la gestibn por procesos con transparencia, calidad,
responsabilidad social y ambiental, para contribuir en el desarrollo de nuestros

socios y clientes.

Roles, responsabilidades y autoridades

Los roles, responsabilidades y autoridades de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Kullki Wasi Ltda. se encuentran definidos en los Estatutos, Reglamentos Internos y

Manuales de cada una de las areas que integran la institucion.

Riesgo y oportunidades

Los riesgos de gestion que alcanzan afectar el Sistema de Gestion de la Calidad u
otras actividades de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda., tiene que
ser identificados, analizados, evaluados y manejados segun al procedimiento de

“‘Departamento de Gestidon de Riesgos”.

Por otra parte, las oportunidades tienen que ser identificadas y tratadas cada que
se realice la Planificacién Estratégica, mediante los mecanismos establecidos en el

procedimiento de “ldentificacion de Oportunidades de Mejora”.
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Objetivos de calidad

Los objetivos de calidad tienen que alinearse a la politica de la calidad. Se plantean

los siguientes objetivos para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda.:

1. Implementar un enfoque de calidad y mejora continua, basada en la gestion
por procesos.

2. Cumplir con los requisitos de las partes interesadas y regulatorios aplicables
a la institucion.

3. Generar un ambiente y clima laboral que motive el mejor desarrollo personal
y profesional de todos sus colaboradores.

4. Ofrecer a los socios servicios y productos de calidad.

Planificacion de cambios

Cada que sea necesario efectuar cambios en el SGC de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Kullki Wasi Ltda., el Consejo de Administracion, la Gerencia, el Comité de
Gestion de la Calidad y el responsable del departamento de mejora continua

evaluaran los siguientes aspectos:

Objetivo del cambio y posibles consecuencias.
Alineacion e integracion al SGC.

Disponibilidad de recursos.

Db

Asignacion y/o reasignacion de responsabilidades.

Ademas, cada que los cambios involucren la creacién y/o modificacion de
informacion documentada esta tiene que ser actualizada y respaldada, de forma

fisica y digital.

Para identificar las necesidades de recursos, los directivos de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda. tiene que realizar reuniones; en las cuales, se

expongan los requerimientos para la implementacién, mantenimiento y mejora del
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SGC y de este modo incrementar la satisfaccion de las partes interesadas.Para lo

cual, se consideran los siguientes recursos:

Cuadro 8. Recursos

Recursos Descripcion
Humanos La institucion designara de entre su talento humano
quienes formaran parte del Comité de Gestion de Calidad
y los responsables de la implementacion, mantenimiento y
mejora del mismo.
De La institucion proveera del espacio fisico, el equipo
infraestructura | tecnolégico, de oficina y demas bienes necesarios para la
implementacién, mantenimiento y mejora del SGC.
Financieros La institucion destinaréa los recursos econémicos
necesarios para la implementacién, mantenimiento y
mejora del SGC, conforme lo solicitado por el Comité de
Gestion de la Calidad.

Fuente: elaboracion propia

Competencias

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda. tiene que determinar las
competencias necesarias que tiene que cumplir las personas que laboren en las
diferentes areas que integran la institucion; asi como, los perfiles de quienes

integraran el Comité de Gestion de la Calidad.

En el perfil de estas personas se considera su nivel académico, formacion y
experiencia, para lo cual se verifica la veracidad de la informacién presentada por

el aspirante a ocupar un puesto en la institucion.

En funcion de las necesidades asociadas a la formacion en aspectos vinculados al
SGC se tiene que preparar un “Programa de capacitacion anual”, para lograr que
los colaboradores adquieran las competencias requeridas en esta area.

Tema de conciencia

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda. tiene que cumplir con sus

actividades para impulsar que sus colaboradores tomen conciencia de:
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1. Politica de calidad, a través de su difusion en diferentes medios (reuniones
correos electronicos, tripticos, otros).
Ejecucidn eficaz de los procesos de calidad.

3. Su contribucién al SGC, inclusive los beneficios que trae la mejora de su
desempeiio y cumplimiento eficaz de los procesos.

4. Implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SGC y la Norma
Internacional 1ISO 9001:2015.

Comunicacioén

La comunicacion alcanza ser formal e informal; la primera, se realiza a través de
canales o rutas definidas de manera formal con la finalidad que la informacion
llegue correctamente; la segunda forma de comunicacion fluye sin ningn camino

definido, es espontanea y flexible (Balmon, 2022) .

En este sentido, la comunicacion en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi
Ltda. es formal, ya que se ha definido los canales adecuados que se tiene que

utilizar, tanto como para los clientes y externos.
Generalidades
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda. contempla la comunicacion

interna y externa pertinente respecto al SGC, para lo cual, toma en cuenta lo

expuesto en el siguiente cuadro:



Cuadro 9. Comunicacion

cQué ¢Cuéando? SA quién? ¢,Coémo? (Mecanismos)
comunicar?
Informacion Segun aplique: A todo el Juntas, minutas, tripticos,
referente al Auditorias Internas, personal que pizarrones, auditorias
SGC Auditorias Externas, labora en la internas, revisiones por la
revisiones de alguna institucion. direccion, comunicados, por
parte interesada, entre mencionar algunos.
otras.
Respuesta a Segun se recibay lo A quien Segun lo requiera la parte
quejas / solicite cada una. corresponda el | interesada: correo, oficio,
comunicados / comunicado. visita personal, entre otros.
oficios de
cualquier parte
interesada
Cumplimiento Seguln se requiera y Responsable Procedimiento de Requisitos
de Requisitos en cada area del Legales y Otros Requisitos;
Legales y Otros | identificada. departamento | dado que la informacién
Requisitos referente a los procesos que
se comunica, son coherente
y fiable.

Fuente: elaboracion propia
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Comunicacion interna

La comunicacion y difusibn a las partes interesadas (trabajadores, socios,

directivos) del SGC y documentos que lo integran se comunicaran a traves de:

e Reuniones
e Correos electronicos
e Medios electronicos e impresos

e Pagina web de la institucion: https://www.kullkiwasi.com.ec/#/

Comunicacion externa
El SGC alcanza ser consultado a través de la pagina web de la institucion

(https://www.kullkiwasi.com.ec); por otra parte, los usuarios externos consiguen

solicitar informacion referente a este sistema de manera formal.

Informacién documentada

Generalidades


https://www.kullkiwasi.com.ec/#/
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El SGC est4 integrado por varios documentos que son la base para que la
institucion mejore la calidad de sus procesos, productos y servicios. Para efectuar
un adecuado control de los documentos se elaboré los siguientes procedimientos:

Cuadro 10. Comunicacion

Procedimientos Descripcion
Procedimientos para la | Control de documentos, acciones de prevencion y
operacién del SGC correctivas, ejecucion de auditorias al SGC,
control de registros.
Planificacion Contexto de la institucion, identificacion,

levantamiento y evaluacion de los procesos,
andlisis de riesgos y planificacion de acciones.
Procedimientos de Gestién, seguimiento y evaluacion de los
procesos y controles procesos implantados.

Fuente: elaboracion propia

Creacion y actualizacion

Para crear y/o actualizar la informacién documentada que integra el SGC, la
institucion tiene que elaborar la “lista maestra de informacién documentada”, en la

cual tiene que constar la siguiente informacion:

e |dentificacion y descripcion de cada documento.
e Formato y medios de soporte.
e Revision y aprobacion relacionada a la conveniencia y adecuacion

efectuada.

Control de lainformacién documentada

Con el proposito de asegurar que la informacion esté disponible cada que se
requiera, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda. tiene que implantar
controles; que, ademas, permitan protegerla contra pérdida de confidencialidad y
garantizar su preservacion. En este sentido, el personal vinculado al SGC es
responsable de que los cambios efectuados en los procesos, procedimientos y
formatos sean debidamente registrados. Ademas, la institucion posee el equipo
tecnolégico necesario, en el cual se almacenara de manera digital toda la

documentacion que compone el SGC.
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CAPITULO IIl. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En este capitulo, se desarrollan los resultados practicos de la propuesta que
consiste en el disefio del modelo de gestién de calidad para la cooperativa de
Ahorro y Creédito Kullki Wasi Ltda. Lo cual, se fundamenta en la Norma Internacional
ISO 9001:2015, que enmarca el circulo de Deming: 1) Planear: Contexto,
Liderazgo, Planificacion y Apoyo; 2) Hacer: Operacion; 3) Verificar: Evaluacion; 4)
Actuar: Mejora. De tal forma, que brinda un enfoque de calidad basada en la gestién

Por procesos.

3.1. Modelo de gestion de calidad (Operacion y desarrollo)

Control operacional

Los planes de accién adecuados tienen que basarse en una planificacion adecuada
y sistematica que permita a la institucion brindar productos y servicios financieros
de calidad a sus socios y clientes. Para prevenir defectos, el Gerente General y el
responsable del Departamento de Calidad tiene que desarrollar procesos basados
en una planificacién, donde se determine, los objetivos de la calidad, procesos y
procedimientos documentados, actividades de verificacion y validacion, y registros

necesarios para garantizar la conformidad del proceso y el producto resultante.

Requisitos de productos y servicios

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda., tiene que garantizar que los
servicios y productos financieros que ofrece a sus socios y clientes cumplan con
los requisitos; ademas de que estos sean claramente comprendidos, con el
propdésito de satisfacer las expectativas y requerimientos de los usuarios; ademas

de evitar reclamos y quejas en un futuro.
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Disefio y desarrollo

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda., tiene que disefar e
implementar productos y servicios financieros, en funcion de los requisitos y
sugerencias emitidas por los socios, como también, los factores necesarios para su

ejecucion.

Control de procesos extremos

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda., tiene que disefar e
implementar un proceso para verificar que los servicios, productos y procesos
financieros adquiridos externamente se encuentren de acuerdo a los requisitos

estipulados por la institucion, para lo cual se tiene que aplicar los siguientes

criterios:
1. Evaluacién
2. Seleccion
3. Seguimiento del desempefio
4. Reevaluacion de los proveedores externos
5. De ser necesario, mantener la informacion documentada

Produccion y provision del servicio

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda., posee un manual de procesos
y procedimientos de los productos y servicios financieros que ofrece, asi como de
los recursos a utilizar; ademas, se han definido de manera formal las actividades
de seguimiento y medicion con el propdsito de verificar el cumplimiento de los
criterios para el control de los procesos y aceptacion de los productos y servicios

financieros que ofrece la institucion.

Para la produccién de productos y prestaciéon de los servicios financieros, la
Cooperativa posee una infraestructura adecuada, al igual que de talento humano

competente.
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Liberacion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda., tiene que aplicar las
disposiciones planificadas para verificar el cumplimiento de los requisitos de los
productos y servicios financieros, que no tiene y querran implementarse hasta que

se haya verificado su conformidad satisfactoriamente.

Control de salidas no conformes

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda., tiene que adoptar las
acciones apropiadas en relacion a los efectos de la no conformidad; es decir, los
servicios y/o productos financieros no conformes tiene que ser corregidos cada que
el proceso lo permita, caso contrario tiene que ser sometidos a una nueva

verificacion para la respectiva evaluacion y alcanzar la conformidad del producto.

3.2. Modelo de gestion de calidad (Verificacion y evaluacion)

Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda. tiene que identificar:

1. Procesos que requieren seguimiento y medicion.

2. Métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion que garanticen
resultados validos.

3. En qué momento es necesario dar seguimiento y medicion.
Cada que analizar y evaluar los resultados obtenidos a través del

seguimiento y medicion.

Por consiguiente, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda. tiene que dar
seguimiento, medicién, analisis y evaluacion al SGC y al desempefio de las partes
involucradas; ademas de conservar la evidencia documentada de los resultados

obtenidos.
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Auditoria interna

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda. ejecutara auditorias internas
conforme los requisitos propios de la institucién, los requisitos de la ISO 9001-2015

para proporcionar informacién sobre la implementacion y mantenimiento del SGC.

Para evaluar el SGC, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda. tiene que
planificar, implementar y mantener un “programa de auditoria”, donde se
especifique la frecuencia, métodos, responsabilidades y requisitos. Durante la
ejecucion de la evaluacion, se utilizara una “lista de cotejo” en la que consten los

procesos involucrados.

La ejecucion de la auditoria tiene que incluir:

e Criterios de la auditoria y alcance.
e Seleccion del equipo de auditoria para garantizar su objetividad e
imparcialidad.

e Exposicion de los resultados mediante un “informe de auditoria”.

Revision por la direccion

El Consejo de Administracion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi
Ltda., con el propdsito de revisar que el SGC se encuentre alineado con la direccidon
estratégica de la institucion tiene que definir las entradas y salidas de la revision

planificada.
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Cuadro 11. Revision por la direccion

Revision por la Descripcion
direccién
Entradas e Acciones implementadas por revisiones previas.
e Cambios en cuestiones externas e internas relacionadas con el
SGC.

e Informacion referente al desempefio del SGC que incluya
tendencias relativas a:

a) Satisfaccion y retroalimentacion de las partes interesadas.
b) Nivel de cumplimiento de los objetivos de la calidad.
c) Desempefio de los procesos.
d) Conformidad de los servicios y productos.
e) No conformidades y acciones correctivas.
f) Resultados de seguimiento y medicion.
g) Resultados de la auditoria interna.
h) Desempefio de proveedores externos.
e Eficiencia de las acciones adoptadas para abordar riesgos y
oportunidades.
Salidas e Decisionesy acciones:
a) Oportunidades de mejora.
b) Necesidades de cambio en el SGC.
¢) Insuficiencia de recursos
Fuente: elaboracion propia

Toda la documentacion generada durante la revision tiene que ser guardada en

medios magnéticos y fisicos, como evidencia y constancia de la revision realizada.

3.3. Modelo de gestion de calidad (Plan de accion y mejora)

Generalidades

Con el proposito de lograr la implementacién con éxito el SGC es importante
impulsar el compromiso por parte de todos los colaboradores que integran la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda., especialmente del Consejo de
Administracion, Gerencia y el Departamento de Calidad. De tal forma, la mejora se
lograra a través de la continua evaluacion a los procesos, servicios y productos, la
evaluacion del cumplimiento, las auditorias internas y la revision por parte del
Comité de Gestidén de la Calidad, ya que se estard en la capacidad de tomar
acciones de mejora, compararlos con los objetivos y metas de la calidad e identificar

oportunidades.
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No conformidades y accién correctiva

Cada que se susciten no conformidades, incluidas aquellas generadas por
cualquier tipo de quejas emitidas por los socios/clientes de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Kullki Wasi Ltda., se registraran en el documento “Acciones Correctivas”;

ademas, se tiene que considerar los siguientes criterios:

Cuadro 12. No conformidades y acciones correctivas

Procedimiento Descripcion
¢, Cémo reaccionar? Adoptar acciones para corregirlas y
controlarlas.
Enfrentar las consecuencias.
Acciones para eliminar las causas de | e Revision y andlisis.
las no conformidades. Identificacion de las causas que la originan.
Identificacion de no conformidades similares o

potenciales.
Acciones Implementacién de cualquier accidn necesaria.
Revision e Las acciones correctivas tienen que ser

evaluadas para constatar su eficacia.
Fuente: elaboracion propia

Mejora continua

Para que el SGC se implemente de forma eficaz, es necesario retroalimentar a las

partes interesadas; para lo cual, se tiene que proceder de la siguiente forma:

Los comentarios, sugerencias y/o propuestas emitidas por una parte interesada
tiene que ser enviados al responsable del SGC a través de correo electronico o de
forma escrita, quien realice el andlisis correspondiente. Este documento tiene que

contener la siguiente informacion:

Objetivos de la sugerencia de mejora.
Diagrama de flujo.

Departamento/Area que se beneficiara con la mejora.

WD

Indicadores sugeridos que se utilizaran para evaluar los resultados

obtenidos.
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A continuacion, el Comité de Gestion de la Calidad analizard la propuesta recibida,

para ello, tomar& en cuenta los siguientes puntos:

Justificacion de la mejora.
Alineacion con la politica de la calidad y sus objetivos.
Recursos requeridos.

Indicadores para su evaluacion.

gk WD PR

Resultados de las auditorias internas realizadas al SGC.

Posterior a que el Comité de Gestion de la Calidad emita la resolucion, se entregara
un documento firmado por el responsable del SGC al Consejo de Administracion y

a Gerencia, con la finalidad de implementar la propuesta de mejora si fuera el caso.

Bajo estas premisas, se considera importante mejorar el proceso de analisis y
aprobacion para la concesion de créditos, pues existen muchos socios que caen en
mora; por tanto, se tiene que contar con la descripcion detallada de los

procedimientos a ejecutar por cada uno de los responsables de este proceso.

Cuadro 13. Proceso actual de andlisis y aprobacién de crédito

Actividades Responsables | #
Solicita informacion sobre los requisitos para un crédito. Socio 1
Explica los requisitos para el otorgamiento del crédito. (CRE-REG-018, Analista de 2
CRE-REG-020, CRE-REG-023). Crédito
Llena la solicitud de crédito y entrega los documentos. Socio 3
Recepta los documentos, revisa y valida que estén completos. (En el Analista de 4
caso de ser vinculado tiene que llenar CRE-REG-S001) Crédito
Verifica que cumpla con lo establecido en el Manual de Crédito. ¢ Es 5
viable el crédito? NO, Solicita documentos faltantes. Regresa a la
Actividad 4.
Sl, Entrega documentos al Asesor de Crédito. 6
Realiza la visita in situ al deudor y garante. Asesor de 7
Realiza el levantamiento de informacién socio econémico y el analisis crédito 8
de la propuesta del crédito. (CRE-REG-002, CRE-REG-017). ¢ Es viable
el crédito?
NO, Emite informe en el cual se indica que la informacion es errénea o 9
gue no cumple con las politicas establecidas.
Revisa el informe y emite criterio o solicita los documentos faltantes al Analista de 10
socio. ¢ El Informe es correcto? NO, Emite el nuevo analisis con las Crédito
justificaciones respectivas. Regresa a la Actividad 8.
SI, Informa al socio que no cumple con los requisitos y politicas de 11
crédito. FIN
Sl, es viable el crédito Asesor de 12
Envia los documentos al Analista de Crédito para la validacion. crédito
Revisa y valida la informacion levantada por el Asesor. 13
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Actividades Responsables | #
¢La informacién es correcta? Analista de
NO, Devuelve al Asesor de Crédito para que corrija o complete la Credito
informacién y el andlisis. Regresa a la Actividad No. 8
Sl, Revisa y valida la informacion levantada por el Asesor. 14
Analiza y realiza la recomendacion del crédito ¢ Recomienda el Comité de 15
otorgamiento del crédito? Agencia
e NO, Devuelve al Analista de Crédito para su correccion de ser
el caso.
Revisa y valida el motivo de la devolucion de los documentos. Analista de 16
¢, Se alcanza completar la documentacion? crédito
e NO, Regresa a la Actividad 11.
SI, Devuelve al Asesor de Crédito para que corrija o complete la 17
informacion y el analisis
Realiza el levantamiento de informacion socio economico y el analisis Asesor de 18
de la propuesta del crédito. crédito
Sl, ¢ Recomienda el otorgamiento del crédito? Envia al Analista de Comité de 19
Crédito para que ingrese los documentos escaneados en Digital KW. Agencia
Escanea los documentos e ingresa al Digital KW. Analista de 20
Pasa al Subproceso Fabrica de Crédito. FIN crédito

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda. (2022)

A continuacion, se presenta las sugerencias de mejora al proceso actual de analisis

y aprobacion de crédito para las siguientes actividades:

Actividad 2
Actividad 3
Actividad 4
Actividad 7

Cuadro 14. Proceso de analisis y aprobacién de crédito mejorado

Actividades Responsables #
Solicita informacion sobre los requisitos para un crédito. Socio 1
Verifica el historial crediticio del socio. Analista de Crédito 2
Explica los requisitos para el otorgamiento del crédito. (CRE-
REG-018, CRE-REG-020, CRE-REG-023).
Si es socio, tiene que tener la cuenta activa, caso contrario tienen | Socio 3
que activarla. Reline los documentos requeridos, llena la solicitud
de crédito y entrega al analista de crédito.
No es socio, primero tiene que apertura una cuenta en la
institucion.
Recepta los documentos, revisa que se encuentren Analista de Crédito 4

correctamente llenados, valida que estén completos. (En el caso
de ser vinculado tiene que llenar CRE-REG-S001)
Verifica que cumpla con lo establecido en el Manual de Crédito. 5
¢Es viable el crédito?
¢ NO, Solicita documentos faltantes. Regresa a la Actividad
4.
Sl, Entrega documentos al Asesor de Crédito. 6
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Actividades Responsables #
Realiza la visita in situ al deudor y garante, toma fotografias de la | Asesor de crédito 7
casa y/o terreno.
Realiza el levantamiento de informacion socio econdmico y el 8
andlisis de la propuesta del crédito. (CRE-REG-002, CRE-REG-
017). ¢ Es viable el crédito?
NO, Emite informe en el cual se indica que la informacion es 9
errdbnea o que no cumple con las politicas establecidas.
Revisa el informe y emite criterio o solicita los documentos Analista de Crédito 10
faltantes al socio. ¢ El Informe es correcto? NO, Emite el nuevo
andlisis con las justificaciones respectivas. Regresa a la Actividad
8.
SI, Informa al socio que no cumple con los requisitos y politicas 11
de crédito. FIN
Sl, es viable el crédito Asesor de crédito 12
Envia los documentos al Analista de Crédito para la validacion.
Revisa y valida la informacién levantada por el Asesor. Analista de Crédito 13
¢ La informacién es correcta?
NO, Devuelve al Asesor de Crédito para que corrija o complete la
informacién y el andlisis. Regresa a la Actividad No. 8
Sl, Revisa y valida la informacion levantada por el Asesor. 14
Analiza y realiza la recomendacion del crédito ¢ Recomienda el Comité de Agencia 15
otorgamiento del crédito?

e NO, Devuelve al Analista de Crédito para su correccion
de ser el caso.
Revisa y valida el motivo de la devolucion de los documentos. Analista de crédito 16
¢, Se alcanza completar la documentacién?
e NO, Regresa a la Actividad 11.

S, Devuelve al Asesor de Crédito para que corrija o complete la 17
informacion y el analisis
Realiza el levantamiento de informacién socio econémico y el Asesor de crédito 18
analisis de la propuesta del crédito.
S, ¢ Recomienda el otorgamiento del crédito? Envia al Analista Comité de Agencia 19
de Crédito para que ingrese los documentos escaneados en
Digital KW.
Escanea los documentos e ingresa al Digital KW. Analista de crédito 20

Pasa al Subproceso Fabrica de Crédito. FIN

Fuente: adaptado a partir de Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda. (2022)
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CONCLUSIONES

El desarrollo del andlisis critico de las teorias relacionadas con la gestion de
calidad evidencia la importancia que tiene la implementacion de modelos de
gestion basados en la calidad con un enfoque en la gestién por procesos y
la mejora continua, en cuanto a los productos y servicios que una institucion
financiera ofrece a sus socios y clientes; asi como, la mejora en su
desempefio institucional, con el propésito de satisfacer los requerimientos

de sus grupos de interés.

Dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda, se ha
diagnosticado que si existe algun tipo de politica y/o sistema con enfoque a
la calidad, en coherencia ha implantado un departamento con el propdsito
de desarrollar una gestion por procesos, mejorar sus productos y servicios
financieros, atender los requerimientos de sus grupos de interés. Sin
embargo, aun no se ha definido de forma documental los procesos y
procedimientos para todas las areas que integran la institucién. Por otra
parte, actualmente se evalla el desempefio y cumplimiento de los objetivos

de cada area a través del uso de indicadores.

Se ha determinado como componente base para el desarrollo de un modelo
de gestion de calidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda.
la Norma Internacional ISO 9001:2015, la cual, enmarca el cirulo de Deming:
1) Planear: Contexto, Liderazgo, Planificacion y Apoyo; 2) Hacer: Operacion;
3) Verificar: Evaluacion; 4) Actuar: Mejora. Ademas, brinda un enfoque de
calidad basada en la gestién por procesos, lo cual permitira a la institucion
brindar servicios y productos financieros de calidad que satisfagan las

expectativas y requerimientos de sus socios y clientes.
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RECOMENDACIONES

Las instituciones de educacidén superior tienen que impulsar a que sus
profesionales posean los conocimientos necesarios para disefar,
implementar y mantener un modelo de gestion de calidad que se ajuste a los

requerimientos de los diferentes tipos de empresas.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda. tiene que socializar con
las partes interesadas el modelo de gestion de calidad desarrollado en este
proyecto, con la finalidad de lograr el compromiso de todos los colaboradores

de la institucion y lograr con éxito su implementacion.

El Departamento de Gestion de la Calidad de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Kullki Wasi Ltda. tiene que disefiar un plan de capacitacion respecto
al sistema de gestion de calidad con la finalidad de contar con un equipo de

trabajo que posea sdlidos conocimientos en el tema.
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta

Catolica del Ecuador | Ambato

ém“ Pontificia Universidad | Sede
N B

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS JEFES DEPARTAMENTALES DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO KULLKI WASI LTDA.

Objetivo. Diagnosticar el estado situacional de los procesos de la institucion y asi,

se determinen sus deficiencias.

Instrucciones:

Lea detenidamente.

Marque con un X segun corresponda.

1. ¢Existe algun tipo de politica y/o sistema con enfoque a la calidad en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda.?

Si
No

2. ¢, Se han definido de manera formal procesos y procedimientos para el adecuado

cumplimiento de las tareas y actividades correspondientes a cada area?

Si

No
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3. ¢ Enlainstitucion se evalla el cumplimiento de los procesos de cada area? ¢ Qué

métodos utiliza?

Si
No

4. ¢Los procesos implementados en la institucion estan direccionados para

alcanzar los resultados planificados y la mejora continua?

Si
No

Desconoce

5. Considera usted que el manejo de la informacion permite el desarrollo continuo

del conocimiento de la entidad; asi como, la innovacion de los procesos.

Si
No

Desconoce

6. Describa los factores que limitan ofertar productos y servicios de calidad en la
COAC Kullki Wasi Ltda.

7. En la institucion se prioriza una buena relacién con todos los grupos de interés.

Siempre

Casi siempre

A veces

Nunca
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8. Segun su criterio ¢ qué beneficio le brindaria a la institucion un modelo de
gestion de calidad?

e Acciones que promueven la calidad en los productos y

servicios

e Mejora continua en cualquier proceso organizacional

e Mejor atencion a los grupos de interés

e Todas las anteriores

9. ¢ Existe en la institucion la posibilidad del apoyo de la direccion a cambios
estructurales en los procesos?

Si
No

Desconoce

Gracias por su colaboracion.



