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RESUMEN

El propdsito central de este trabajo de sistematizacion de experiencias fue evaluar el
impacto de la gestion de la calidad dentro del flujo administrativo y financiero del area de crédito
perteneciente a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chone. La ruta metodoldgica adopté un modelo
mixto (cuantitativo — cualitativo), de alcance descriptivo, disefio no experimental y sustentado en
el método inductivo Los instrumentos utilizados para levantar la informacion incluyeron un checklist
documental, cuestionarios dirigidos al personal de asesoria y una entrevista a la gerencia del
departamento. Los hallazgos demostraron la existencia de graves fallas en la estandarizacion de
los procesos, evidenciandose labores netamente empiricas y una extensa duplicidad funcional en
la revision de los expedientes, factores que estancan y demoran los desembolsos. También se
identificd que la escasa rigurosidad en los filtros iniciales dispara los indices de morosidad a corto
plazo. Para solucionar estas vulnerabilidades, se disefid el Plan de capacitaciéon sobre la
estandarizacion operativa para mejorar la eficiencia del area de crédito de la Cooperativa Chone,
incorporando tematicas de modernizacion digital y valores financieros. La viabilidad de esta
propuesta radica en que facilitara la supresion de reprocesos, la aceleracion del servicio y una

adecuada contencion del riesgo, asegurando la productividad institucional.

Palabras clave: Gestion de la calidad, procesos administrativos, eficiencia financiera,

estandarizacion operativa.



ABSTRACT

The central purpose of this experience systematization research was to evaluate the impact of
quality management within the administrative and financial workflow of the credit department at
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chone. The methodology adopted a mixed approach
(quantitative-qualitative), with a descriptive scope, a non-experimental design, and supported by
the inductive method. The instruments used for data collection included a documentary checklist,
questionnaires directed at the advisory staff, and an interview with the department's management.
The findings revealed serious flaws in process standardization, evidencing purely empirical tasks
and an extensive functional duplication in the review of files, which are factors that stall and delay
disbursements. It was also identified that the lack of s trictness in the initial filters drives up short-
term default rates. To address these vulnerabilities, the Training Plan on operational
standardization to improve the efficiency of the credit department at Cooperativa Chone was
designed, incorporating topics such as digital modernization and financial values. The viability of
this proposal lies in the fact that it will facilitate the elimination of rework, the acceleration of service,

and adequate risk containment, thereby ensuring institutional productivity.

Keywords: Quality management, administrative processes, financial efficiency,

operational standardization.



1. INTRODUCCION

Desde una perspectiva cientifica, esta investigacion se justifica por la necesidad de
profundizar en la aplicacién de modelos de gestién de la calidad en el sector de la economia
popular y solidaria. Si bien existen amplias teorias sobre la administracion de la calidad total y
normas internacionales como la ISO 9001, su implementacién en cooperativas de ahorro y crédito
locales presenta particularidades unicas. (ISO, 2015)

Las naciones experimentaron cambios estructurales impulsados por la globalizacion, la
tecnologia y el sistema financiero internacional, lo que exigié un alto nivel de integracion operativa.
Dentro de este entorno altamente competitivo la gestién de la calidad dejé de ser un simple
estdndar interno para convertirse en una ventaja externa y estratégica que permitié a las
organizaciones establecer diferenciacion y un mejor posicionamiento. Para el sector de la
economia popular y solidaria en Ecuador, esta gestion constituyd un pilar fundamental, orientando
la inclusién financiera hacia procesos administrativos eficientes, agiles y de total transparencia.

A pesar de su crecimiento en el mercado local, el area de crédito de la Cooperativa enfrenta
desafios operativos significativos que comprometian la excelencia de sus servicios. Se evidencid
una marcada falta de estandarizacién en los procedimientos, lo que genera cuellos de botella, en
la aprobacion de préstamos, duplicidad de funciones y un ciclo crediticio ralentizado. La gestion
empirica en el control y seguimiento de carpetas de crédito, el manejo de notificaciones y la
administracion de pagarés cancelados impactdé negativamente en la productividad. Esta
deficiencia operativa limitd un riguroso analisis de riesgo, exponiendo a la instituciéon a posibles
vulnerabilidades de liquidez, incremento en los costos y riesgos crediticio.

Para mitigar estas incidencias y establecer un marco de control riguroso, el objetivo de
este trabajo fue determinar como la gestién de la calidad incidié en los procesos administrativos y
financieros del area de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chone Ltda, De este
propésito directriz se derivaron los siguientes objetivos especificos: identificar la gestion de la
calidad que existia en dichos procesos, evaluar su eficiencia y eficacia, y proponer estrategias
integrales de mejora continua.

La relevancia de esta investigacion radicé en la necesidad imperativa de aplicar modelos
de gestion de calidad en estructuras cooperativas para garantizar su sostenibilidad institucional.
La sistematizacion de estos procesos permitid reducir los tiempos de respuesta, minimizar
margenes de error técnico y asegurar que cada etapa del flujo crediticio aportara valor real tanto

a la rentabilidad de la organizacion como a la experiencia del socio.



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las naciones han experimentado cambios en relacion a la globalizacién, cada una de ellas
dependen de condiciones integradas: tecnologia y comunicacion, sistema financiero internacional
y comercio, es por ello que existe una amplia intercomunicacion entre los centros de poder mundial
y sus transacciones comerciales, esto conlleva a un alto nivel de integracion entre las sociedades,
quienes juegan un papel importante en los cambios econémicos y sociales de los paises. (Diego
Rivera, Alvaro Mendoza, 2020)

En el contexto, ecuatoriano, el sector de la Economia Popular y Solidaria experimenté un
crecimiento sostenido durante los ultimos afos, consolidando a las Cooperativas de Ahorro y
Crédito (COAC) como pilares fundamentales para la inclusion financiera, especialmente en zonas
provinciales y de alto dinamismo comercial como Manabi. Al manejar recursos de terceros, este
sector opero bajo el estricto escrutinio de organismos de control como la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria (SEPS). Las normativas exigieron que las cooperativas mantuvieran
indicadores de liquidez y solvencia impecables, lo cual solo era posible si sus departamentos de
crédito funcionaban bajo rigurosos estandares de calidad, asegurando precision en el andlisis de
los perfiles de riesgo y transparencia en los desembolsos.

En el plano institucional, la permanencia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chone se
sostuvo en la buena marcha de sus operaciones crediticias. Lo deseable para esta area era contar
con un cruce de informacién fluido, un manejo de documentos agil y un calculo de riesgo preciso.
Sin embargo, el levantamiento de informacién arrojé varias debilidades operativas. Se notd
rapidamente que no existia una guia estandar para las primeras etapas del tramite, dejando que
el personal hiciera el trabajo segun su propio criterio. Esto originé un serio inconveniente a nivel
administrativo, ya que los empleados duplicaban esfuerzos al revisar los mismos expedientes,
provocando que los tramites se estancaran y los tiempos para entregar el crédito se volvieran muy
lentos.

En el aspecto financiero, el no contar con manuales homologados ni con tecnologia para
un scoring automatizado trajo consecuencias serias. La verificacion de si el socio podia o no pagar
se termind realizando a mano y, en una gran cantidad de casos, sin la profundidad necesaria, ya
que los analistas priorizaban cumplir con sus metas comerciales antes que realizar un filtro
riguroso. Esta deficiencia en los filtros de recepcion y analisis se convirtié en la causa raiz del
aumento del riesgo de morosidad temprana. De haber persistido estas ineficiencias, la cooperativa
corria el riesgo de mantener la confianza de sus socios por la lentitud de los tramites, incrementar
sus costos por reprocesos administrativos y comprometer la calidad de su cartera frente a la alta
competitividad de la banca local.

Partiendo de la situacidon problematica previamente expuesta, se presentdé como
formulacién del problema la siguiente interrogante: ; De qué manera la gestion de la calidad incidié
en los procesos administrativos y financieros del area de crédito de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Chone Ltda, para mejorar la eficiencia, transparencia y mitigar el riesgo crediticio?



3. MARCO TEORICO
3.1. GESTION DE LA CALIDAD

La calidad, a través del tiempo, ha sido definida por los autores desde diferentes enfoques,
lo que ha dado pie a establecer concepciones diferentes sobre este tema polémico en el mundo.
Un cliente queda satisfecho si se le ofrece todo lo que él esperaba encontrar y mas. Asi, la calidad,
es ante todo la satisfaccion del cliente, la cual esta ligada a las expectativas que éste tiene sobre
el producto o servicio; y tales expectativas son generadas de acuerdo con necesidades,
antecedentes, precio, publicidad, tecnologia, imagen de la empresa, entre otros aspectos. (Pedro
Amaya, Edwin Félix, Sofia Rojas, Luis Diaz, 2020)

La gestién de la calidad es uno de los componentes de gestién que permite crear confianza
sobre la validez de 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. (Chango, 2023)

La cita explica que la gestion de la calidad es una estrategia integral con un doble beneficio:
hacia el exterior, garantiza que los productos o servicios cumplan con lo prometido, lo que genera
confianza en el consumidor, diferencia a la marca de su competencia y mejora su posicionamiento
en el mercado; mientras que, hacia el interior optimiza los métodos de trabajo al promover la
eficiencia y la mejora continua de los procesos. En definitiva, esta disciplina funciona como el
puente perfecto que alinea una operacion interna productiva y sin errores con la meta final de
entregar un valor real que asegure la maxima satisfaccion y fidelidad del cliente.

En los ultimos afios la literatura investigativa ha estado haciendo énfasis en la gestion de
la calidad comprendida como “los procesos el conjunto de normas y mecanismos correspondientes
a una organizacion para administrar de manera organizada la calidad” esta gestion se debe realizar
independientemente del tamafio de la empresa y no sélo se centra en la calidad del servicio o
producto, sino también ayuda al aseguramiento del control de los procesos de la organizacion para
un mejor rendimiento y el cumplimiento de las metas trazadas. (Yolanda Pincay Morales, Cecilia
Parra Ferié, 2020)

La calidad en el servicio a los usuarios en la gestiéon publica se refiere a la calidad de la
atencion con buen trato, tomando en cuenta los procedimientos legales, la calidad de los procesos,
cumplimiento de los proyectos de inversién publica, calidad en la seleccién del personal que labora
en la institucién. (Sanchez, 2022)

Dentro de las dimensiones de la gestion de la calidad esta la atencion al cliente, la cual es
definida como aquel servicio que prestan las empresas para ofrecer sus productos y estos puedan
ser obtenidos de manera mas rapida; es decir, para poder relacionarse con el cliente y anticiparse
a la satisfaccién de sus necesidades logrando a largo plazo su fidelizacién. (Yolanda Pincay
Morales, Cecilia Parra Feri¢, 2020)



La atencién al cliente no es simplemente un departamento para recibir quejas, sino una
herramienta estratégica fundamental dentro de la calidad. Basicamente, se trata del puente directo
entre la empresa y el consumidor, disefiado para facilitar y agilizar el proceso de compra. Sin
embargo, su propdsito mas profundo es conectar y conocer a las personas tan bien que la marca
pueda adelantarse a lo que necesitan antes de lo que pidan. Al lograr esta anticipacion y generar
una satisfaccion constante, el objetivo final y mas valioso que se alcanza es la fidelizacion:
conseguir que el cliente se sienta tan bien atendido que decida quedarse y elegir a la empresa a
largo plazo.

En la actualidad la gestién de calidad en el sector econémico es muy importante, pues
constituye una herramienta clave para la competitividad y el posicionamiento de los productos o
servicios ofertados de manera diferenciada a razén de la calidad de estos. De este punto de vista,
la gestion de calidad es mas importante en el sector de los servicios por varias razones, en primer
lugar, debido a la preponderancia que en las ultimas décadas ha venido cobrando este segmento
en la economia a escala global y en segundo lugar debido a que la gestidon de la calidad en los
servicios constituye un elemento diferenciador para el posicionamiento de las organizaciones en
el mercado de los negocios y en la satisfaccion de las necesidades del cliente. (Flor Zavala Choez,
Estefania Vélez Moreira, 2020)

3.2. PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS

Los procesos administrativos son el conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las
cuales se efectua la administracion, mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral.
El mundo en que vivimos es una sociedad institucionalizada y compuesta de organizaciones.
Todas las actividades relacionadas con la produccion de bienes (productos) o con la prestacion
de servicios (actividades especializadas) las planean, coordinan, dirigen y controlan las
organizaciones; a éstas las constituyen personas y recursos no humanos (fisicos y materiales,
financieros, tecnolégicos, mercadoldgicos, etc) (Laura Mufos, Yomara Napa, Washington
Pazmifo, Mirla Posligua, 2020)

La evolucion del proceso administrativo en la historia es muy sutil, en realidad la evolucién
ha sido mas de fondo y no de forma, las etapas siguen siendo las mismas, las herramientas y las
técnicas que se utilizan para aplicar las diferentes etapas de los procesos en las que han
evolucionado, existe una transicion de herramientas y técnicas manuales hacia sistemas vy
procedimientos automatizados para el efecto, con los cuales se logra mayor eficiencia y control.
En muchos de los casos la administracion es interpretada de maneras diferentes, los procesos
son realizados total o parcialmente, en muchas organizaciones o empresas, al no tener una
correcta planificacion, omiten las ventajas que una correcta aplicaciéon de los procesos
administrativos puede generar para el desarrollo empresarial que por légica buscan las empresas.
(Laura Mufos, Yomara Napa, Washington Pazmifio, Mirla Posligua, 2020)

En la actualidad los procesos administrativos han adquirido un gran valor, siendo estos

utilizados como una de las herramientas clave para alcanzar el desarrollo organizacional y este




para mejorar la competitividad y productividad en las organizaciones. Cabe destacar que en
algunas entidades del Ecuador esta latente una gran problematica originada por la deficiencia en
la aplicacién de los procesos administrativos, causando debilidad en el entorno empresarial de
este sector de la economia ecuatoriana, provocando baja productividad, poca competitividad e
innovacion llevando a las empresas a no ser sostenibles en el tiempo. (Gary Vasquez, Dario
Parrales, Verénica Morales, 2021)

Los procesos administrativos han trascendido su funcién tradicional de soporte para
convertirse en herramientas estratégicas de alto valor. En la actualidad, la administraciéon no se
limita a la organizacién interna, sino que se posiciona como el motor principal para alcanzar el
desarrollo organizacional. Esta perspectiva sugiere que la capacidad de una empresa para
competir y generar niveles éptimos de productividad depende directamente de la robustez y
sofisticacion de su andamiaje administrativo.

En este sentido, la investigacion se sustenta en la teoria financiera, en vista que una
alternativa para las empresas es el analisis de las operaciones comerciales, ademas si se ha
utilizado adecuadamente cada herramienta financiera como los créditos de los bancos,
inversiones, entre otros vinculados al area de finanzas.

Por otro lado, un adecuado analisis del mercado financiero permitira a las empresas,
utilizar mejor la herramienta financiera en cuanto a inversiones, costo de capital y la rentabilidad
para los accionistas desde la perspectiva financiera. (Fernando Lonazco, Katherine Mejia, Luis
Sicheri, 2020)

Una administracién deficiente en el area de finanzas puede convertir una oportunidad de
crédito en una carga de deuda insostenible, mientras que una gestion de calidad asegura que cada
recurso externo se traduzca en una mejora de la capacidad instalada u operativa.

El sistema de control interno en los procesos administrativos y financieros de las empresas
esta determinado por normativas establecidas por cada institucion, es responsabilidad de la alta
gerencia o la maxima autoridad orientar las diferentes actividades que posibiliten su
esquematizacion, ejecucion y funcionamiento. (German Alvarez, Cecilia Nervaez, Juan Erazo,
2020)

El sistema de control interno es el mecanismo regulador que garantiza la integridad de los
procesos administrativos y financieros. Bajo esta perspectiva, el control no es un evento fortuito,
sino un sistema determinado por normativas especificas que responden a la naturaleza y
necesidades de cada institucion. Esto implica que la efectividad del control reside en su capacidad
de ser personalizado y formalizado a través de reglamentos internos que dictan el comportamiento

operativo de la organizacion.



3.3. AREA DE CREDITO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
CHONE LTDA.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Chone Ltda, es una pieza clave para la economiay la
sociedad de la regién, apoyandose siempre en los valores de la economia popular y solidaria. Al
ser una entidad que busca el beneficio de sus socios, su capacidad para mantenerse a flote
depende por completo de qué tan bien administre sus recursos. En este sentido, el departamento
de crédito funciona como el verdadero corazén financiero de la institucion; al final del dia, es el
area encargada de otorgar el dinero y controlar los riesgos, lo cual es vital para que la cooperativa
mantenga su liquidez y siga compitiendo en el mercado.

Desde 1984, La Cooperativa de Ahorro y Crédito Chone Ltda, ha sido una institucion
financiera comprometida con los principios del Cooperativismo, proporcionando servicios que
transforman vidas.

MISION

Somos una Cooperativa de Ahorro y Crédito Manabita que contribuye a mejorar la calidad
de vida de sus socios y clientes con agilidad y calidez dentro de una estructura financiera sélida,
transparente y de rentabilidad mutua.

VISION

Al 2026 seremos una entidad financiera con una estructura sélida, con profunda vision de
servicio e innovacién que nos permitira lograr un nivel de activos superior a USD. 165 millones.

VALORES COOPERATIVOS

Somos una institucién financiera que aporta al crecimiento de los manabitas bajo los
principios del cooperativismo, reflejando de esta manera nuestros valores cooperativos:

HUMILDAD

SOLIDARIDAD

lustracion 1 Valores de la Institucion

Elaborado por: Marjorie Solérzano



ORGANIGRAMA

Chone COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHONE LTDA
Coop Chone ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
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CONSEJO DE VIGILANCIA § CONSEJO DE ADMINISTRACION COMISIONES ESPECIALES
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AGENCIAS APROBADO POR EL CONSE 0 DE ADMINISTRACION EN SESION DEL 29 DICIEMBRE 2022

lustracion 2 Organigrama de la Institucion

Elaborado por: Marjorie Solérzano



4. DISENO METODOLOGICO

TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion escogido se tratd del descriptivo, mismo que permitié interpretar la
realidad operativa de la gestién de calidad en los procesos administrativos y financieros del area
de crédito, facilitando la identificacion de fallas operativas para proponer un plan de mejoras que
beneficiara la eficiencia institucional de la Cooperativa.

DISENO

La investigacion no experimental es aquella en la que se observan y analizan los
fendmenos tal como suceden en su entorno natural, se trata de un tipo de estudio en el que no se
modifican las condiciones ni se manipulan las variables. Se busca establecer relaciones entre
variables o describir comportamientos y caracteristicas, pero sin influir activamente en ellas.
(Alexander Haro, John Ruiz, Johanna Caicedo, 2024)

Se aplicé un disefio de investigacion no experimental, ya que las variables de estudio
Gestién de la calidad y Procesos Administrativos y Financieros se observaron en su ambiente
natural sin manipulacién deliberada por parte de la investigacién. Este disefio resulté idéneo para
recolectar informacién relevante y desarrollar soluciones precisas a las incidencias detectadas en
la dependencia.

METODOS

Para el desarrollo de la sistematizacion de experiencias, el estudio se apoyd en un enfoque
mixto, es decir, tanto cualitativo como cuantitativo.

Segun (Polo, 2020) el método cientifico alude al camino a seguir mediante una serie de
operaciones, reglas y procedimientos fijados de antemano de manera voluntaria y reflexiva, para
alcanzar un determinado fin que pueda ser material o conceptual.

METODO INDUCTIVO

La induccién fue implementada como un método cientifico por permitir realizar estudios a
fendmenos desde lo particular a lo general, consolidando por esta via las disciplinas y la trasmision
de saberes, como elementos que contribuyen en la construccién de conocimientos y nuevas
hipdtesis a partir de antecedentes, logrando asi llegar a la verdad. Hoy en dia el método inductivo
forma parte del método cientifico ya que cuenta con etapas que consolida el proceso de
investigacién al obtener las conclusiones del estudio realizado, dichas etapas son: la observacion,
la recoleccién de datos vy la verificacion. (Urzola, 2020)

Para el desarrollo de la sistematizacion de experiencias, el estudio se apoyoé en el método
inductivo el cual comenzé con la recopilacién de datos operativos especificos dentro del érea de
crédito para identificar patrones que explicaran el funcionamiento real de la gestion financiera.
Adicionalmente, el propio método se sistematizacion de experiencias permitié una reflexion critica

sobre las practicas administrativas para modificarlas basandose en la experiencia directa.




TECNICAS

(Polo, 2020) Menciona que las técnicas de investigacion son el conjunto de herramientas,
procedimientos e instrumentos utilizados para obtener informacién y conocimiento, se emplean de
acuerdo con los protocolos establecidos en una metodologia de investigacion determinada.

ENTREVISTA ESTRUCTURADA

Esta técnica de corte cualitativo se caracterizé por utilizar un guién de preguntas
predefinidas y estandarizadas, lo que garantizé6 que se abordaran los temas centrales de la
investigacion de manera organizada sin desviar el enfoque.

ENCUESTA

Como técnica cuantitativa, la encuesta se empled para recopilar informacion estandarizada
de un grupo especifico de colaboradores mediante un cuestionario de preguntas de opcién
multiple. Se logré medir la frecuencia de los retrasos en el flujo documental, evaluar la claridad de
los manuales de procedimientos existentes e identificar los problemas administrativos mas
recurrentes.

LISTA DE VERIFICACION (CHECKLIST)

Esta técnica consistid en un instrumento de control y observacion directa que permitio
registrar de forma sistematica la presencia o ausencia de determinados elementos, politicas o
procesos dentro del entorno laboral. Su aplicacion resulté fundamental para corroborar fisicamente
si las directrices tedricas institucionales se traducian en acciones concretas durante la operatividad
diaria de la dependencia.

POBLACION Y MUESTRA

La poblacién es un conjunto infinito o finito de sujetos con caracteristicas similares o
comunes entre si. Existe la poblacion finita que es cuando se conoce la cantidad de sujetos que
integran la poblacion y la poblacion infinita que es cuando no se tiene el dato exacto acerca de la
cantidad de sujetos de la poblacion. (Arias, 2021)

TAMANO DE LA MUESTRA

Para el célculo y seleccion de los participantes, se utilizé un muestreo no probabilistico por
conveniencia. En esta muestra se selecciond estratégicamente al personal administrativo
(Jefaturas y Analistas) y a los asesores de crédito que se encontraban disponibles para participar
en el levantamiento de datos dentro de la institucion.

Muestreo de estudio

Muestra no probabilistica (por conveniencia) N. de personas
Personal administrativo 1
Asesores de crédito 10
TOTAL DE LA MUESTRA 11

Tabla 1: Muestreo de estudio

Elaborado por: Marjorie Solorzano




5. RESULTADOS DE LA ENCUESTA
Pregunta 1
¢ Considera usted que la gestién de la calidad incide en los procesos administrativos
y financieros del area de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chone Ltda?

Tabla 1 Incidencias de la gestién de calidad

Variable Cantidad Porcentaje
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta dirigida a Asesores de Crédito de la Coop Chone
Elaborado por: Marjorie Solérzano

si NO

llustracion 3 Incidencias de la gestion de calidad

Elaborado por: Marjorie Solorzano

Anadlisis e Interpretacion

Los resultados revelaron una convergencia total, ya que el 100% de los asesores
encuestados reconocid que la gestion de la calidad si incide directamente en los procesos
administrativos y financieros del departamento. Este consenso absoluto evidencié que el personal
de primera linea esta plenamente consciente de que la eficiencia operativa y la mitigacion del

riesgo dependen de parametros de calidad estructurados.
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Pregunta 2
(Coémo califica usted la claridad y utilidad de los manuales de procesos

administrativos y financieros actuales en su area?

Tabla 2 Nivel de claridad

Variable Cantidad Porcentaje
Excelente 3 30%
Buena 4 40%
Regular 3 30%
Mala 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta dirigida a Asesores de Crédito de la Coop Chone
Elaborado por: Marjorie Solorzano

EXCELENTE BUENA REGULAR MALA
llustracion 4 Nivel de claridad

Elaborado por: Marjorie Solorzano

Analisis e Interpretacion

La evaluacién indicd una perspectiva fraccionada sobre las directrices institucionales.
Mientras un 40% consideré que los manuales son de buena calidad y un 30% los calificd como
excelentes, existe un significativo 30% que catalogd estas herramientas como regulares. Esta
brecha sugiere que la documentacion existente carece de un nivel de especificidad o actualizacion

que resulte comprensible y aplicable para la totalidad del equipo operativo.
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Pregunta 3
¢Con qué frecuencia percibe que se cumplen a cabalidad los estandares o

normativas de calidad durante la recepcién y verificacién inicial de los documentos del

socio?

Tabla 3 Frecuencia de cumplimiento

Variable Cantidad Porcentaje

Se revisa 2 20%
estrictamente cada
parametro
Se cumplen la 3 30%
mayoria de veces
Se omiten pasos por 5 50%
presion de tiempo
El proceso inicial 0 0%
puede ser empirico

Total 10 100%

Fuente: Encuesta dirigida a Asesores de Crédito de la Coop Chone
Elaborado por: Marjorie Solérzano

SE REVISA SE CUMPLEN LA SE OMITEN PASOS EL PROCESO INICIAL
ESTRICTAMENTE  MAYORIA DE VECES  POR PRESION DE PUEDE SER
CADA PARAMETRO TIEMPO EMPIRICO

llustracién 5 Frecuencia de cumplimiento
Elaborado por: Marjorie Solorzano
Andlisis e Interpretacion
El levantamiento de datos arrojé una alerta critica: el 50% de los encuestados confeso que
se omiten pasos de control durante la verificacién inicial debido a la presién de tiempo. Apenas un
20% afirmé revisar estrictamente cada parametro. Esto reflejé una vulnerabilidad operativa alta,
donde la urgencia por desembolsar esta desplazando el rigor técnico, elevando la probabilidad de

aprobar carpetas con deficiencias documentales.
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Pregunta 4
En términos generales, ;como considera que es el nivel de estandarizacion de las

tareas operativas que usted realiza diariamente en el proceso de crédito?

Tabla 4 Nivel de estandarizacién

Variable Cantidad Porcentaje
Todos los asesores 4 40%
siguen exactamente
el mismo método

Existen guias, pero 4 40%
cada asesor lo adapta

a su criterio

Se realiza 1 10%

principalmente segtin
la experiencia de
cada asesor
No hay un método o 1 10%
flujo de trabajo
claramente definido

Total 10 100%
Fuente: Encuesta dirigida a Asesores de Crédito de la Coop Chone
Elaborado por: Marjorie Solérzano

TODOS LOS EXISTEN GUIAS, SE REALIZA NO HAY UN
ASESORES SIGUEN PERO CADA ASESOR PRINCIPALMENTE ~ METODO O FLUJO
EXACTAMENTE EL  LO ADAPTA A SU SEGUN LA DE TRABAIO
MISMO METODO CRITERIO EXPERIENCIA DE CLARAMENTE

CADA ASESOR DEFINIDO

llustracién 6 Nivel de estandarizacion

Anadlisis e Interpretacion
La informacion recolectada mostré que la estandarizacion es deficiente. Un preocupante
60% de los encuestados indicé que el proceso no es uniforme (40% adapta las guias a su criterio,
10% se basa en su experiencia empirica y otro 10% afirma que no hay flujo definido). Esta
discrepancia en el "saber hacer" genera un servicio heterogéneo vy dificulta el rastreo de errores

financieros.
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Pregunta 5
¢Cual considera que es el problema administrativo que ocurre con mayor frecuencia

y afecta negativamente la eficiencia de su trabajo?

Tabla 5 Propuestas administrativas

Variable Cantidad Porcentaje
Duplicidad de 7 50%
funciones (varias

personas revisando o

haciendo lo mismo)

Documentacion 2 10%
incompleta o errénea

entregada por parte del

socio

Falta de comunicacion 0 35%
oportuna entre los

diferentes

departamentos

Errores u omisiones en 1 5%

el ingreso de datos al
sistema informatico
~ Total 10 100%
Fuente: Encuesta dirigida a Asesores de Crédito de la Coop Chone
Elaborado por: Marjorie Solorzano

DUPLICIDAD DE  DOCUMENTACION FALTA DE ERRORES U
FUNCIONES (VARIAS INCOMPLETA O COMUNICACION  OMISIONES EN EL
PERSONAS ERRONEA OPORTUNA ENTRE [INGRESO DE DATOS
REVISANDO O ENTREGADA POR  LOS DIFERENTES AL SISTEMA
HACIENDO LO PARTE DEL SOCIO DEPARTAMENTOS INFORMATICO
MISMO)

llustracion 7 Propuestas administrativos

B paits s el s s Kbt aniss: Suiligmm
Elaborado por: Marjorie Solorzano

Analisis e Interpretacion

Los datos evidenciaron que la estructura del flujo de revisién es la principal falencia del
departamento, concentrando un contundente 70% de las respuestas en la "duplicidad de
funciones". Esta ineficiencia administrativa se traduce en desperdicio de horas laborables y

ralentiza drasticamente el proceso de crédito sin aportar valor afiadido al andlisis de riesgo

14



Pregunta 6
¢Como califica la agilidad del proceso financiero de desembolso una vez que el

crédito ya ha sido aprobado por la jefatura?

Tabla 6 Nivel de agilidad

Variable Cantidad Porcentaje
Muy eficiente 2 20%
Eficiente 3 30%
~ Lento 4 40%
Muy deficiente 1 10%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta dirigida a Asesores de Crédito de la Coop Chone
Elaborado por: Marjorie Sol6rzano

MUY EFICIENTE EFICIENTE LENTO MUY DEFICIENTE

llustracion 8 Nivel de agilidad

Elaborado por: Marjorie Solorzano

Andlisis e Interpretacion

Los resultados reflejaron un grave cuello de botella en la fase final: el 50% de los
participantes califico la agilidad del desembolso (post-aprobacion) como lenta o muy deficiente.
Este hallazgo demostré que, aunque el crédito supere el analisis de riesgo, los tramites terminales

y de legalizacién de firmas se han convertido en un lastre operativo que perjudica la experiencia

final del socio.
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Pregunta 7
En su experiencia evaluando créditos, (qué factor interno cree usted que incide mas

en generar un alto riesgo de morosidad posterior?

Tabla 7 Factores Internos

Variable Cantidad Porcentaje
Analisis  financiero 6 60%
superficial o

acelerado por el afan
de cumplir metas )
Validacion deficiente 1 10%
de la documentacion
de respaldo de
ingresos
Falta de seguimiento 2 20%
y control del socio
tras el desembolso
del crédito
Aplicacion incorrecta 1 10%
de las tablas de
calculo de capacidad
de pago

Total 10 100%
Euente: Encuesta dirigida a Asesores de Crédito de la Coop Chone
Elaborado por: Marjorie Solérzano

ANALISIS VAUDACION FALTA DE APLICACION
FINANCIERO DEFICIENTE DE LA SEGUIMIENTO Y  INCORRECTA DE LAS
SUPERFICIAL O DOCUMENTACION ~ CONTROL DEL TABLAS DE
ACELERADO POR EL  DE RESPALDO DE  SOCIO TRASEL CALCULO DE
AFAN DE CUMPLIR INGRESOS DESEMBOLSO DEL  CAPACIDAD DE
METAS CREDITO PAGO

llustracion 9 Factores internos
Elaborado por: Marjorie Solorzano

Analisis e Interpretacion

De manera contundente, el 60% de los analistas atribuy6 el aumento del riesgo de
morosidad a un analisis financiero "superficial” impulsado por la presion de cumplir metas
comerciales. Esto indicé un desequilibrio peligroso entre la estrategia de colocacién (ventas) y las
politicas de mitigacion de riesgo, sacrificando la calidad de la cartera por el volumen de créditos

otorgados
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Pregunta 8

¢ Qué herramienta tecnolégica considera que seria la mas critica y necesaria de
implementar o mejorar para asegurar la calidad y rapidez del analisis financiero?

Tabla 8 Herramientas tecnoldgicas

Variable Cantidad Porcentaje
Un sistema de 6 60%
Scoring Crediticio
automatico  mucho
mas preciso
Plantillas 0 0%
automatizadas e
integradas al sistema
para el caculo de
capacidad de pago

Interfaz mas rapida y 1 10%
directa con los buros

de informacion

externa

Una aplicacion movil 3 30%

para la verificacion de
campo y subida de
datos en tiempo real

Total 10 7 100%
Fuente: Encuesta dirigida a Asesores de Crédito de la Coop Chone
Elaborado por: Marjorie Solorzano

UN SISTEMA DE PLANTILLAS INTERFAZ MAS UNA APLICACION
SCORING AUTOMATIZADAS E RAPIDA Y DIRECTA  MOVIL PARA LA
CREDITICIO INTEGRADAS AL CON LOS BUROS DE  VERIFICACION DE
AUTOMATICO SISTEMA PARA EL INFORMACION CAMPO Y SUBIDA
| MUCHO MAS CACULO DE EXTERNA DE DATOS EN
PRECISO CAPACIDAD DE TIEMPO REAL
| PAGO

llustracién 10 Herramientas tecnoldgicas

Analisis e Interpretacion

La modernizacion del analisis fue una prioridad clara: el 60% opté por un "Sistema de
Scoring Crediticio automatico” como la herramienta mas critica, seguido de un 30% que requirid
de una aplicacion mdvil para gestiones de campo. Los datos proyectaron la urgente necesidad
institucional de disminuir el procesamiento manual y la subjetividad en la determinacion de la

solvencia.



Pregunta 9
¢ Qué estrategia administrativa considera que ayudaria de forma mas efectiva a
reducir los tiempos de espera del socio al solicitar un financiamiento?

Tabla 9 Estrategias administrativas

Variable Cantidad Porcentaje
Capacitacion continua 1 10%
al personal en
normativas y
metodologias de
trabajo agiles
Simplificacion de los 1 10%

requisitos iniciales y

digitalizacion completa

de documentos

Reestructuracion  de 5 50%

funciones para evitar

que un solo puesto

acumule demasiadas

revisiones

Implementacion de un 3 30%
sistema de alertas

automaticas en el

software para el

seguimiento

Total 10 100%

Fuente: Encuesta dirigida a Asesores de Crédito de la Coop Chone
Elaborado por: Marjorie Solérzano

CAPACITACION  SIMPLIFICACION DE REESTRUCTURACION IMPLEMENTACION

CONTINUA AL LOS REQUISITOS ~ DE FUNCIONES PARA DE UN SISTEMA DE
PERSONAL EN INICIALES Y EVITAR QUE UN ALERTAS
NORMATIVAS Y DIGITALIZACION SOLO PUESTO  AUTOMATICAS EN EL
METODOLOGIAS DE COMPLETA DE ACUMULE SOFTWARE PARA EL
TRABAJO AGILES DOCUMENTOS DEMASIADAS SEGUIMIENTO
REVISIONES

llustracién 11 Estrategias administrativas

[ g P J A wip C

Analisis e Interpretacion

El 50% de las respuestas sefialo que la solucién principal a las demoras es la
reestructuracién de funciones para evitar embudos de revisién en un solo puesto jerarquico.
Adicionalmente, el 30% apoyo las alertas de software. Esta estadistica corrobor6 el analisis previo
(Pregunta 5), confirmando que el estancamiento burocratico interno es el mayor enemigo de la

fluidez del servicio.
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Pregunta 10

Si pudiera proponer un cambio principal para mejorar la percepcién de calidad y
satisfaccion del socio frente al servicio del area de crédito, ¢ cual seria?

Tabla 10 Propuesta de cambio

Variable Cantidad Porcentaje
Mejorar la claridad y 4 40%
transparencia de Ia
informacion brindada

desde el primer

contacto

Habilitar canales 5 50%
digitales (pagina

web/app) para pre-

aprobaciones o

simulaciones de

crédito

Reducir la cantidad de 1 10%

firmas, sellos y pasos

burocraticos internos

Establecer un sistema 0 0%

de evaluacion post-

servicio para escuchar

activamente

sugerencias del socio

Total 10 100%

Fuente: Encuesta dirigida a Asesores de Crédito de la Coop Chone
Elaborado por: Marjorie Solérzano

MEJORAR LA CLARIDADY HABILITAR CANALES ~ REDUCIR LA CANTIDAD ESTABLECER UN SISTEMA
TRANSPARENCIA DE LA DIGITALES (PAGINA DE FIRMAS, SELLOSY  DE EVALUACION POST-

INFORMACION WEB/APP) PARA PRE-  PASOS BUROCRATICOS SERVICIO PARA
BRINDADA DESDE EL APROBACIONES O INTERNOS ESCUCHAR
PRIMER CONTACTO SIMULACIONES DE ACTIVAMENTE

CREDITO SUGERENCIAS DEL SOCIO

Hustracion 12 Propuesta de cambio

Mariorie Solorzano

Analisis

Con una vision orientada al servicio al cliente, el 50% de los asesores concluyd que la
habilitacion de canales digitales es el factor diferenciador que exige el mercado actual. Muy de
cerca, un 40% enfatizo la necesidad de una comunicacion mas clara y transparente. Los resultados
evidenciaron que el socio moderno busca autonomia (autoservicio tecnoldgico) y certeza

financiera desde el primer contacto con la institucion.
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RESULTADOS DE LA ENTREVISTA

En el desarrollo de la investigacién metodoldgica, se aplicé una entrevista estructurada al
Jefe del Area de Crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chone Ltda, con el propésito de
evaluar la realidad operativa y financiera desde una perspectiva netamente gerencial.

Durante la intervencion, la jefatura indicé que el plan operativo del departamento se
alineaba con los objetivos estratégicos institucionales mediante la fijacion de indicadores clave de
desempefio mensuales, los cuales buscaban un equilibrio riguroso entre el cumplimiento de metas
de colocacion de cartera y los margenes de tolerancia al riesgo dictados por la alta gerencia. No
obstante, el directivo reconocid que, si bien las operaciones se regian por normativas de control
impuestas por la SEPS y por manuales de politicas internas, el area aun operaba de manera
empirica respecto a la implementacion de estandares de calidad integrales, evidenciando una falta
de estandarizacion en los tiempos y movimientos del ciclo crediticio. Asimismo, sefialé que el
principal “cuello de botella” de la dependencia radicaba en la gestidn fisica y manual de los
expedientes. El manejo tradicional de carpetas, sumando a la recepcion de documentacion
incompleta por parte de los socios, generaba reprocesos y estancaba drasticamente la velocidad
de los desembolsos.

El entrevistado hizo especial énfasis en el impacto que tenian estos procesos
administrativos iniciales sobre el riesgo crediticio. Afirmo6 que un filtro de recepcion deficiente,
impulsado por la rapidez para cumplir metas comerciales sin verificar cuidadosamente los
ingresos, constituia la causa raiz de la morosidad temprana y generaba créditos irrecuperables a
corto plazo.

Respecto a las herramientas tecnolégicas y de control interno, la jefatura sefialé que el
software actual sirvié para eliminar los fallos de calculo en las tablas de amortizacion. No obstante,
aclaré que la evaluacién de la capacidad de pago de los socios se seguia haciendo de forma
manual, quedando muy sujeta al criterio personal de cada analista. Para compensar este punto
débil, la supervisién se apoyaba en las firmas de autorizacién gerencial, ademas de realizar
revisiones posteriores mediante comités de cartera semanales y auditorias al azar de los
expedientes ya cerrados.

Finalmente, frente a la competitividad del mercado financiero local, la jefatura concluyo
que la institucién debia innovar de manera urgente hacia la digitalizacion y la omnicanalidad,
permitiendo a los socios autogestionar simulaciones y solicitudes de crédito en linea para reducir
los tiempos de respuesta. Desde su vision estratégica, ratific6 que la aplicacion de la mejora
continua en los procesos administrativos y financieros resultaba un pilar indispensable para
eliminar costos ocultos por reprocesos, mitigar riesgos, y, en consecuencia, proteger los recursos

de los depositantes garantizando la rentabilidad a largo plazo de la cooperativa.
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B. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Titulo de la Propuesta

Plan de capacitacién integral fundamentado en la estandarizacién operativa, para
optimizar la eficiencia de los procesos administrativos y financieros en el area de crédito de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chone

Objetivos de la Propuesta

Objetivo General

Disefiar un plan de capacitacién integral fundamentado en la estandarizacion operativa,
para optimizar la eficiencia de los procesos administrativos y financieros en el area de crédito de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chone.

Objetivos Especificos

Estructurar los lineamientos tedricos practicos del Manual de mejores practicas operativas
que servira como base para la formacion del personal, con el fin de unificar criterios y erradicar la
duplicidad de funciones.

Definir los protocolos de control documental inicial y validacion cero que deberan ser
impartidos a los asesores de crédito para disminuir los riesgos de morosidad temprana derivados
de analisis superficiales.

Plantear modulos de instruccion orientados al desarrollo de habilidades tecnologicas y
principios ético-financieros en el equipo de trabajo, con el propoésito de garantizar un servicio mas
agil, transparente y orientado a la satisfaccion del socio.

Justificacién

El factor tecnoldgico y econdémico obligan a que las organizaciones demanden un cambio
en sus procesos, sistemas y métodos de trabajo. En el area de crédito, la capacitacion es la
herramienta que podria facilitar el cambio de actuacién del personal; de tal manera que la
institucion adquiera una mejor visién de los beneficios y elimine el empirismo en la atencion. La
capacitacion debe verse como una inversién para el talento humano, funcionando a manera de
fortaleza para estandarizar el flujo crediticio.

Fases de Ejecucion

Estudio de focalizacién de necesidades: E| primer paso esté en recopilar datos usando
las herramientas para intercambiar informacion. A través del diagnostico previo (encuestas), se
identifico que la prioridad es unificar el flujo de trabajo y reducir los tiempos de respuesta.

Procesamiento del reporte de diagnéstico: Consiste en realizar un andlisis de la
informacion compilada entre directivos y el capacitador para tomar las medidas necesarias y dar
inicio a la capacitacion.

Planificacién y organizacién del entretenimiento: Para la planificacion se debe tener
en cuenta de manera anticipada la experiencia del capacitador, disefiando un médulo efectivo para
subsanar las debilidades operativas (retrasos y duplicidad). Se fijaran los factores cognitivos, de

infraestructura y presupuesto.
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Ejecucién de los médulos: Los consultores deben tener en cuenta todos los recursos

necesarios para el desarrollo de los mddulos empleando las TIC y la retroalimentacion de los

integrantes del area de credito.

Evaluacién de la capacitacién: Permite desarrollar actividades estratégicas para

fortalecer el aspecto administrativo, evaluando si el personal realmente aplica el nuevo manual en

sus funciones diarias.

Estructura de los médulos de Capacitacion

‘ Méddlo A:

Conocimiento |

Operativo y
L Estandarizacion

Modulo B:
Transmision de
Informacion

| Médulo C: Servicio
de Calidad al Socio

Moadulo D:
Capacitacion en
Valores Morales y |
Etica Financiera 4

Madulo que requiere integrar las competencias cognitivas para
cooperar y contribuir basicamente a la gestion de pago y
eliminacion de duplicidad de tareas.

Modulo basico que promueva el entrenamiento en el manejo de
herramientas apropiadas en la tecnologia para el desarrollo de las

diversas tareas. Incluye el uso de plataformas internas y sistemas

Disefiado para que el personal acceda a especializarse en ofrecer
un servicio agradable para los clientes, preparando al individuo para
solucionar problemas y reducir los tiempos de espera.

Servira de mucha utilidad a los servidores para que demuestren una
excelente ética profesional, mitigando la aprobacion de créditos de

alto riesgo solo por cumplir metas comerciales.



Presupuesto de Implementacion

Organizacion Cooperativa Chone  Afo 2026
Area Crédito Aprobado por Jefatura de Agencia
Presupuesto $1550,00

Tabla 12: Presupuesto de implementacion
Elaborado por: Marjorie Solorzano

Detalle de Inversion

c a:;l:;g:al:i &n Detalle/;mngldo Cantidad Costo Unitario Total
Médulo de Personal
conocimiento  Administrativo y 2 $250,00 $500,00
Operativo Asesores
Modulo de Analistas
Transmisién de Jefaturay 1 $300,00 $300,00
Informacion
Médulo de Todo el personal
Servicio al e grea 2 $200,00 $400,00
Cliente
Moédulo de Todo el nal
Eticay Valores ' °0C & persona 2 $175,00 $350,00

. . | ar
Financieros del area

Total $1550,00
Tabla 13: Detalle de inversién

Elaborado por: Marjorie Solérzano

Beneficios

Por un lado, el personal con la ayuda de la capacitacion se vera comprometido con la
organizacion a través del mejor desemperio de sus funciones y con la atencion de calidad para el
usuario.

Fidelidad: Genera confianza y empoderamiento en la ejecucion de tareas, dando
capacidad de asumir mayores responsabilidades operativas.

Responsabilidad: Propicia la confianza entre compafieros de trabajo, lo que permite un
flujo documental continuo sin necesidad de revisiones duplicadas.

Integridad: Fomenta la demostracién real de manera ética al momento de aprobar

financiamientos, siendo consecuentes con sus COMpPromisos institucionales.
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6. CONCLUSIONES
Al identificar el estado de la gestion de la calidad en los procesos administrativos y
financieros del area de crédito, se concluyé que la dependencia operaba bajo un modelo empirico
y carente de estandarizacion formal. A pesar de haber cumplido con las normativas de los entes
reguladores externos, a nivel interno prevalecio la falta de unificacion de criterios, donde gran parte
de las tareas operativas de recepcion y verificacion se ejecutaron basandose en la experiencia
individual de cada asesor, lo que imposibilito garantizar un nivel de calidad homogéneo en el

servicio brindado a los socios.

Tras evaluar la eficiencia y eficacia operativa de la dependencia, se determin6 que el flujo
de trabajo presentd deficiencias graves que limitaron la productividad. Se evidencié una marcada
duplicidad de funciones durante la revision de expedientes que ralentizo la velocidad de los
desembolsos. Asimismo, se comprobd que el andlisis de riesgo estuvo comprometido, ya que la
validacion manual de la capacidad de pago y la presién por cumplir metas comerciales generaron
andlisis superficiales, convirtiéndose en la causa principal del riesgo de morosidad temprana en la
cartera institucional.

Frente a la necesidad imperativa de establecer estrategias de mejoras integrales, se
concluyd que la institucién requeria una intervencion estructural basada en la reingenieria de
procesos Y la modernizacién tecnoldgica. La estructuracion de una propuesta gerencial viable
demostré que, al eliminar la duplicidad de revisiones, integrar un sistema de Scoring Crediticio
automatizado y habilitar canales digitales para la autogestion, la cooperativa no solo lograria
agilizar sus tiempos de respuesta, sino que mitigaria drasticamente sus riesgos financieros,
asegurando su competitividad y sostenibilidad a largo plazo.

Se determind que la gestién de la calidad incidié de manera directa y determinante en los
procesos administrativos y financieros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chone. La ausencia
de un sistema de calidad provocé un efecto domind negativo en la operatividad de la dependencia,
demostrando que cuando no se aplican parametros rigurosos de control desde la recepcion del
socio, se compromete tanto a la agilidad del servicio como la rentabilidad de la institucion, elevando

innecesariamente la exposicion al riesgo crediticio.
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7. RECOMENDACIONES

La gerencia debe erradicar el trabajo empirico, estableciendo auditorias mensuales para
garantizar que todos los asesores unifiquen sus criterios técnicos durante la recepcion y

verificacion documental.

Otorgar autonomia transaccional a los analistas para créditos menores (eliminando la
duplicidad de revisiones de jefatura) y condicionar los incentivos econémicos al mantenimiento de

una cartera sana, frenando asi la aprobacion acelerada de créditos.

Se aconseja que la directiva priorice la instruccion continua del personal en el nuevo plan
de capacitacion, en el manejo de herramientas de Scoring crediticio y en principios de ética

financiera, garantizando que la transicion hacia un servicio agil sea sostenible a largo plazo.
Implementar un Sistema de Calidad formal en el area de crédito que vincule la operatividad

diaria con la tolerancia al riesgo financiero, se sugiere establecer métricas de control innegociables

desde el primer contacto con el socio para proteger la rentabilidad y liquidez de la Institucion.
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9. ANEXOS

@ Uleam

S SR NN

FICHA DE OBSERVACION

Coop Chone

Empresa:

Cooperativa de Ahorro y Crédito Chone Ltda.

Observador:

Marijorie Lilibeth Solérzano Cornejo

Datos Generales del Proceso

Descripcion

Detalles

Nombre del proceso

Gestion de la calidad en los procesos
administrativos y financieros del area de Crédito de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chone Ltda.

Obijetivo del proceso

Determinar cémo la gestién de calidad incide en los
procesos administrativos y financieros del area de
Crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chone
Ltda.

Observacion

Documentacion y Estandarizacion de Procesos

Si No Comentarios
¢ Existe un documento escrito que explique
las funciones de cada empleado? X
¢ Existe un paso a paso (manual) sobre
coémo aprobar un crédito? X
¢ Los pasos para dar un crédito se hacen x

siempre de la misma forma?

Integracién Tecnolégica y Sistemas de Informacion

¢ El sistema avisa automaticamente si falta
algin documento del socio?

X

¢ Cuentan con un programa informatico para
manejar los datos del crédito?

X

Eficiencia Operativa

y Medicion de Desempeiio

¢ Se mide cuanto tiempo tarda el érea en
entregar un Crédito?

X

¢ Tienen metas de productividad para los
oficiales de crédito?

X

Control Interno y Mejora Continua

¢ Existe un jefe que revise y firme las
aprobaciones antes del desembolso?

X

¢ Se revisa periodicamente si los procesos se
estan cumpliendo bien?

X

Gestion de la Satisfaccion del Socio

¢ Se registran las quejas o reclamos de los
socios por demora en tramites?

X
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Uleam

ELOY ALFARO DE MANABI

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ASESORES DE CREDITO DE LA COOPERATIVA DE

AHORRO Y CREDITO CHONE LTDA.

Objetivo General: Determinar como la gestién de la calidad incide en los procesos
administrativos y financieros del area de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chone Ltda.

Instrucciones:

La presente encuesta tiene como finalidad recopilar informacién clave para el desarrollo
del trabajo de titulacion previo a la obtencién del titulo en Administracién de Empresas bajo la
modalidad Sistematizacion de Experiencias.

Su participacién es de suma importancia para evaluar la realidad operativa y proponer
mejoras en la gestiéon del area

Lea con atencion cada enunciado y seleccione la respuesta que mejor refleje su criterio.

jGracias por su colaboracién!

1.

¢Considera usted que la gestion de la calidad incide en los procesos
administrativos y financieros del area de crédito de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Chone Ltda?

a) Si

b) No
¢Coémo califica usted la claridad y utilidad de los manuales de procesos
administrativos y financieros actuales en su area?

a) Excelente

b) Buena

c) Regular

d) Mala
¢Con qué frecuencia percibe que se cumplen a cabalidad los estandares o
normativas de calidad durante la recepcion y verificacion inicial de los
documentos del socio?

a) Se revisa estrictamente cada parametro

b) Se cumplen la mayoria de veces

c) Se omiten pasos por presion de tiempo

d) El proceso inicial suele ser empirico
En términos generales, ;como considera que es el nivel de estandarizacion de
las tareas operativas que usted realiza diariamente en el proceso de crédito?

a) Todos los asesores siguen exactamente el mismo método

b) Existen guias, pero cada asesor lo adapta a su criterio

c) Se realiza principalmente segun la experiencia de cada asesor

d) No hay un método o flujo de trabajo claramente definido
¢Cual considera que es el problema administrativo que ocurre con mayor
frecuencia y afecta negativamente la eficiencia de su trabajo?

a) Duplicidad de funciones (varias personas revisando o haciendo lo mismo)

b) Documentacion incompleta o errénea entregada por parte del socio

c) Falta de comunicacion oportuna entre los diferentes departamentos

d) Errores u omisiones en el ingreso de datos al sistema informatico
¢Como califica la agilidad del proceso financiero de desembolso una vez que el
crédito ya ha sido aprobado por la jefatura?

a) Muy eficiente

b) Eficiente

c) Lento

d) Muy lento
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10.

En su experiencia evaluando créditos, ¢ qué factor interno cree usted que incide
mas en generar un alto riesgo de morosidad posterior?
a) Anadlisis financiero superficial o acelerado por el afan de cumplir metas
b) Validacién deficiente de la documentacion de respaldo de ingresos
c) Falta de seguimiento y control del socio tras el desembolso del crédito
d) Aplicacion incorrecta de las tablas de calculo de capacidad de pago
¢ Qué herramienta tecnolégica considera que seria la mas critica y necesaria de
implementar o mejorar para asegurar la calidad y rapidez del analisis financiero?
a) Un sistema de Scoring Crediticio automatico mucho mas preciso
b) Plantillas automatizadas e integradas al sistema para el calculo de capacidad
de pago
c) Interfaz mas rapida y directa con los burds de informacién externa
d) Una aplicacién movil para la verificacion de campo y subida de datos en tiempo
real
¢ Qué estrategia administrativa considera que ayudaria de forma mas efectiva a
reducir los tiempos de espera del socio al solicitar un financiamiento?
a) Capacitacion continua al personal en normativas y metodologias de trabajo
agiles
b) Simplificacion de los requisitos iniciales y digitalizacion completa de
documentos
c) Reestructuracién de funciones para evitar que un solo puesto acumule
demasiadas revisiones
d) Implementacién de un sistema de alertas automaticas en el software para el
seguimiento de tramites
Si pudiera proponer un cambio principal para mejorar la percepcion de calidad y
satisfaccion del socio frente al servicio del area de crédito, ¢ cual seria?
a) Mejorar la claridad y transparencia de la informacién brindada desde el primer
contacto
b) Habilitar canales digitales (pagina web/app) para pre-aprobaciones o
simulaciones de crédito
c) Reducir la cantidad de firmas, sellos y pasos burocraticos internos
d) Establecer un sistema de evaluacion post-servicio para escuchar activamente
sugerencias del socio
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Uleam

ELOY ALFARO DE MANARI

ENTREVISTA DIRIGIDA AL JEFE DEL AREA DE CREDITO DE LA COOPERATIVA DE

AHORRO Y CREDITO CHONE LTDA.

Objetivo General: Determinar cdmo la gestion de la calidad incide en los procesos

administrativos y financieros del area de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chone Ltda.

Instrucciones:
La presente entrevista tiene como finalidad recopilar informacion clave para el desarrollo

del trabajo de titulacion previo a la obtencién del titulo en Administracién de Empresas bajo la
modalidad Sistematizacion de Experiencias.

Su participacion es de suma importancia para evaluar la realidad operativa y proponer

mejoras en la gestién del area

10.

jGracias por su colaboracién!

(Cémo se alinea el plan operativo del area de crédito con los objetivos estratégicos
anuales de la Cooperativa Chone?

(Considera que la estructura actual de puestos y funciones en su departamento
permite un flujo de trabajo agil o existen duplicidades de tareas?

(Bajo qué estindares o normativas de calidad se rigen actualmente los procesos de
aprobacion y seguimiento de créditos?

En su experiencia, ;cudl es el principal obstaculo o "cuello de botella" que retrasa
la entrega de créditos a los socios?

:De qué manera la transicién hacia herramientas tecnolégicas ha impactado en el
control y la reduccion de errores humanos en el analisis financiero?

:Qué mecanismos de supervisién aplica la jefatura para asegurar que los oficiales
de crédito cumplan con las politicas internas de la institucion?

;Como miden actualmente la productividad de su equipo y qué incentivos o
correctivos se aplican segtn los resultados?

:C6émo influye la calidad de los procesos administrativos iniciales (recepcién y
verificacion) en el indice de morosidad final de la cartera?

Ante la oferta de otras instituciones financieras, ;qué procesos cree que deben
innovarse para mejorar el posicionamiento de la Cooperativa en Chone?

Desde su perspectiva gerencial, ;qué importancia tiene la mejora continua de los
procesos financieros para garantizar la rentabilidad a largo plazo de los
accionistas/socios?
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