cle . 1
v (5

UNIVERSIDAD TECNICA DE
COTOPAXI

CARRERA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS,
HUMANISTICAS Y DEL. HOMBRE

ESPECIALIDAD DE CONTABILIDAD Y
AUDITORIA

TESIS PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULO
DE INGENIERIA EN CONTABILIDAD Y
AUDITORIA.

TEMA:

SISTEMA DE GESTION BAJO LA NORMA [SO
9001 — 2000 PARA LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO “GENERAL. ANGEL

FLORES LTDA.”

INTEGRANTES:
MAIRA ALEJANDRA JACOME MARTINEZ
DORIS MARIBEL SILVA CALVOPINA

DIRECTOR DE TESIS:
ING. TRAJANO ESTUARDO MOLINA JACOME




UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAX]

LATACUNGA - ECUADOR

Cumpliendo con lo estipulado en el capitulo V Art. 12, literal ) del Reglamento
del Curso Preprofesional de la Universidad Técenica de Cotopaxi, informo que las
senoritas: Maira Jacome Martinez v Doris Silva han desarrollado su trabajo de
investigacion cientifica acogiéndose a los planteamientos formulados en su

proyecto de tesis.

En la virtud por lo expuesto considero que las sefioritas se encuentra habilitada

para presentarse al acto de defensa de la Tesis sobre:

“SISTEMA DE GESTION BAJO LA NORMA ISO 9001:2000
APLICADO A LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“GRAL. ANGEL FLORES LTDA.”

Latacunga, 06 de abril del 2007

“POR LA VINCULACION DE LA UNIVERSIDAD CON EL PUEBLO”

S A 4

DIRECTOR B TESIS




“Del contenido de la presente Tesis nos responsabilizamos”

Maira Alejandra Jacome Martinez

C. 1: 050227674-4

Doris-Maribet Silva Calvopifia

C. I: 050257400-7




AGRADECIMIENTO

Al culminar esta investigacion queremos expresar nuestro
imperecedero agradecimiento a Ia UNIVERSIDAD TECNICA
DE COTOPAXI, a la Carrera de Ciencias Administrativas,
Humanisticas y del Hombre, por el cimulo de valores y
conocimientos que nos brindaron para culminar la Carrera

Profesional.

Maira Jacome

Doris Silva




DEDICATORIA

Con profundo afecto y carifio a nuestra Universidad, cuna del
saber que con verdadera democracia y honestidad sembraron
en nuestros corazones la inquietud constante de la ciencia y de

la investigacion.

A nuestros padres y hermanos, que fueron Ia energia vital de
impulsarnos a alcanzar la meta profesional en Ia educacion,

fruto del esfuerzo y la superacion constante.

Maira Jacome

Doris Silva




RESUMEN

Toda entidad sin depender de cual sea su tamafio o su naturaleza busca
como punto primordial la satisfaccion del cliente. es decir, el cubrir las
necesidades v requerimientos que mantiene. obteniendo de ésta manera e]
punto de partida para alcanzar la calidad de la misma, a la vez llegar a ser
excelentes. no solo en el servicio. sino en el manejo de sus aclividades

diarias y por ende en la correcta v adecuada toma de decisiones.

Es asi que en las organizaciones es importante la aplicacion de las Normas
ISO 9001:2000, que conllevan al mejoramiento continuo de las mismas. por
lo que deben girar en torno a los procesos que son importantes para este fin
¥ que aportan valor afiadido. Esto implica superar la visién cldsica de que la
responsabilidad sobre la Calidad es exclusi va de los departamentos
encargados del producto o servicio. La accién de otros tendri efecto. en mas

0 menos grado, sobre el resultado final.

En razén a lo expuesto se ha visto conveniente que en la Cooperativa de
Ahorro v Crédito General Angel Flores Ltda. se aplique un Sistema de
Gestion en base a la Norma ISO 20001:2000. que permita desarrollar la
eficacia de la gestién, evitando errores v duplicidad en las funciones

realizadas creando una gestion de calidad mas efectiva,

Por tal motivo. en el capitulo uno del presente provecto se da a conocer
todos los conceptos. teorias ¥ componentes de la calidad total, Normas ISO
9001:2000 v el Sistema de Gestion de Calidad para su posterior aplicacion

en la entidad antes mencionada.

Posteriormente, en el capitulo II. se ha preparado una entrevista para el
Presidente v Gerente de la Cooperativa, a la vez se ha aplicado encuestas a
los Jefes de Oficina. Empleados y Socios de la Cooperativa para conocer

diferentes aspectos necesarios para la investigacion. Por lo que en éste




capitulo se analiza, interpreta y determina los resultados obtenidos, luego de

la aplicacion de las mismas.

Por 1ltimo, en el capitulo III. se presenta la propuesta en si, es decir, el
Manual de Procedimientos. Instrucciones de trabajo, el Manual de Calidad
de Calidad y los Registros y Formularios que conforman el Sistema de
Gestion de Calidad. los cuales estan basados en la Norma 1SO 9001:2000,

cumpliendo de ésta manera con los requisitos que exige la Norma.

Es relevante mencionar que la certificacion ISO ofrece multiples ventajas,
puesto que es una herramienta de gestion que permite posicionarse
competitivamente en el mercado. es decir, es una gran inversién en la

entidad que decide aplicarla.




SUMMARY

All entity without to depend of which is their size or their nature looks for as
primordial point the client's satisfaction. that is to say, covering the necessities and
requirements that it maintains. obtaining of this way the starting point to reach the
quality of the same one. at the same time to end up being excellent. not alone in
the service, but in the handling of its daily activities and for ende in the correct

and appropriate taking of decisions.

It is so in the organizations it is important the application of the Norms ISO
2001:2000 that bear to the continuous improvement of the same ones. for what
vou/they should rotate around the processes that are important for this end and
that they contribute added value. This implies to overcome the classic vision that
the responsibility about the Quality is exclusive of the departments in charge of
the product or service. The action of other will have effect, in more or less grade,

on the final resul,

In reason to that exposed has been convenient that in the Cooperative of Saving
and General Credit Angel Flores Ltda a System of Administration is applied
based on the Norma ISO 90001:2000 that it allows to develop the effectiveness of
the administration, avoiding errors and duplicity in the carried out functions

creating an administration of more effective quality.

For such a reason. in the chapter one of the present project is given to know all the
concepts. theories and components of the total quality, Norms ISO 9001:2000 and
the System of Administration of Quality for their later application in the entity

before mentioned.

Later on. in the chapter 11, he/she has gotten ready an interview for the President
and Manager of the Cooperative. at the same time it has been applied surveys to
the Bosses of Office. Employees and Partners of the Cooperative to know

different necessary aspects for the investigation. For what in this chapter is




analyzed. he/she interprets and it determines the obtained results, afier the

application of the same ones.

Lastly. in the chapter III, the proposal is presented in if. that is to say, the Manual
of Procedures, work Instructions. the Manual of Quality of Quality and the
Registrations and Forms that conform the System of Administration of Quality,
which are based on the Norma ISO 9001:2000. fulfilling of this way the

requirements that the Norma demands.

It is outstanding to mention that the certification ISO offers multiple advantages.
since it is that is to say an administration tool that allows to be positioned
competitively in the market, it is a great investment in the entity that he/she

decides to apply it.
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PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION BAJO LA NORMA ISO 9001 —
2000 PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “GRAL. ANGEL
FLORES LTDA.”

1. SELECCION, DELIMITACION Y CONCRECION DEL PROBLEMA.

En nuestro pais se cuenta con multiples cooperativas de ahorro y crédito que prestan
servicios a toda la comunidad las mismas que buscan ser pioneras en el ambito
financiero mediante la cooperacion y trabajo en equipo, siendo la gestion de calidad
el pilar fundamental para el cumplimiento de la mision, vision y objetivos propuestos

por estas instituciones.

Debido al crecimiento economico del Ecuador, las instituciones financieras han visto
la necesidad de radicarse en las diferentes provincias, en especial en la Ciudad de
Quito, Provincia de Pichincha, buscando el ingreso y cooperacion de los habitantes de
cada sector para promover el desarrollo mutuo, a través de la prestacion de servicios
financieros y sociales, existiendo asi una amplia competencia entre ellas, por lo que
cada una tiene como objetivo principal el llegar a cumplir con un sistema de calidad,

para de esta manera cumplir con las exigencias de sus socios.

En virtud de lo expuesto es importante mencionar que existe también un sector
especifico en la comunidad que son las Fuerzas Armadas para quienes se han creado
varias cooperativas de ahorro y crédito que funcionan externa e internamente, mismas
que les permiten recibir beneficios por sus ahorros, asi tenemos a la C ooperativa de
Ahorro y Crédito Gral. Angel Flores Ltda., que es una institucion de tipo cerrada que
sirve a los miembros de las Fuerzas Armadas, en servicio Activo y Pasivo,
Empleados Civiles dependientes de la Fuerza Aérea Ecuatoriana, cuya Matriz esta

ubicada en la Primera Zona Aérea (Quito) y Agencias en cinco Repartos.




Una vez que las autoras han tenido la oportunidad de visitar y constatar los procesos
que desarrolla la Cooperativa de Ahorro y Crédito Gral. Angel Flores Ltda. varios
son los cuestionamientos e interrogantes que surgen, a través de los cuales se
determind que el problema con mayor incidencia en la Cooperativa es la de no contar
con un sistema de calidad que facilite mejorar la gestion administrativa, el trabajo en
equipo, el mejoramiento continuo de sus procesos, a la vez, disefiar y desarrollar
nuevas modalidades de prestacion de servicios que satisfagan las necesidades y

expectativas de los socios; alcanzando asi un optimo desarrollo.

Las circunstancias sefialadas anteriormente sugieren el realizar un Sistema de Gestion
bajo la Norma ISO 9001 — 2000 aplicado a la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral.
Angel Flores Ltda.” que brinda sus servicios a la Fuerza Acrea, el cual sera asumido
con una importancia estratégica, permitiendo a través de la implantacion de
diferentes procesos de calidad, consolidar los logros alcanzados y vulnerar aquellos
puntos criticos existentes actualmente en esta Cooperativa de Ahorro y Crédito, en
vista de que la rutina, la falta de interrelacion, y atencion a las necesidades de las

Agencias han sido las principales debilidades en la eficiencia de la administracion.

Es importante mencionar que la presente investigacion se aplicara previa al analisis y
aceptacion del presente trabajo por parte de los Directivos de la Cooperativa, quienes
seran los encargados de ejecutar la implantacion del Sistema de Gestion propuesto en

un lapso de dos afios.

2, ENUNCIADO DEL PROBLEMA.

(Qué estrategia gerencial le permitira a la Cooperativa de Ahorro y Credito Gral.
Angel Flores Ltda., lograr la eficiencia y eficacia en la gestion administrativa y

trabajo en equipo, para lograr el mejoramiento continuo de sus procesos?




3 JUSTIFICACION.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Gral. Angel Flores Ltda. por ser una institucion
financiera que presta servicios a los socios requiere de procesos de calidad que
permitan satisfacer y cumplir plenamente las necesidades y expectativas de los
mismos, de igual forma despertar nuevas necesidades, lograr servicios con cero
defectos, disefiar, ofrecer y brindar servicios de calidad de acuerdo a las normas y
procedimientos establecidos por las ISO, en vista de que la calidad no es un problema
sino una solucion que descansa en fuertes valores que se presentan en el ambiente, asi
como en otros que se adquieren con esfuerzo y disciplina que permiten llegar

siempre a la excelencia.

Toda organizacion sea cual fuere su naturaleza requiere plantear valores corporativos,
objetivos, politicas y estrategias para cumplir con efectividad sus funciones, mejorar
la calidad de sus procesos y servicios, racionalizar y optimizar el uso de sus recursos,
anticipar problemas y proporcionar soluciones inmediatas, por lo que las
investigadoras consideran necesario estructurar un Sistema de Gestion bajo la Norma
ISO 9001 - 2000 que desarrollado en forma secuencial y estricta permita alcanzar los
propositos institucionales, en vista que lograr la satisfaccion del cliente vy la calidad

de los servicios debe ser la prioridad nimero uno.

La buena comunicacion e interrelacion entre los empleados de la Cooperativa
conllevara a un excelente trabajo en equipo en todos los niveles de la misma, lo que
implica que las personas basen sus relaciones en la confianza y el apoyo mutuo, la

comunicacion espontanea, la comprension y la identificacion con la institucion.
Es relevante mencionar que el Departamento lider de ésta C ooperativa es la Gerencia,

en virtud que es la encargada de dirigir, controlar y coordinar los esfuerzos de la

organizacion.
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Una vez implantado el Sistema de Gestion de Calidad en la Cooperativa, se debera
mantener a traves del Control Interno un estricto seguimiento para que posteriormente
se efectue una Auditoria de Calidad y asi ver los resultados obtenidos de la aplicacion

del mencionado Sistema.

Por lo expuesto se puede manifestar que este proyecto es factible de realizar, porque
se cuenta con los suficientes recursos materiales, bibliograficos, humanos vy
economicos. Cabe recalcar que para la eleccion del tema de investigacion se ha tenido
una conversacion previa con el Sefor Gerente de la Cooperativa, ubicada en la ciudad

de Quito, quien nos exteriorizo su apoyo para la elaboracion y desarrollo del mismo.

4. OBJETO Y CAMPO DE LA INVESTIGACION.

e OBJETO:

“Establecimiento de sistemas de mejoramiento continuo™

e CAMPO:
“Cooperativa de Ahorro y Crédito Gral. Angel Flores Ltda.”

5. OBJETIVOS
5.1 OBJETIVO GENERAL
Proponer un Sistema de Gestion bajo la Norma ISO 9001 — 2000 para la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Gral. Angel Flores Ltda. que mejore la calidad de los procesos,

servicios y el trabajo en equipo para una adecuada toma de decisiones.




5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar detenida y ampliamente todos los aspectos relacionados al tema de
investigacion.

e Establecer un diagnostico situacional de las actividades que se desarrollan en la
Cooperativa, mediante el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos en
las encuestas.

e Estructurar un manual de procedimientos de calidad y planes de mejora continua
de acuerdo a las Normas I1SO 9001-2000 y dar lineamientos generales para su

certificacion.

a

. HIPOTESIS.

“La Propuesta de un Sistema de Gestion bajo la Norma ISO 9001 — 2000 para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Gral. Angel Flores Ltda., permitira establecer
sistemas de mejoramiento continuo que enfoquen el desarrollo de la Institucion,

mediante la aplicacion de procesos de calidad”.
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8. MARCO TEORICO.
8.1 ANTECEDENTES.

En nuestro pais existe una gran cantidad de Instituciones Financieras que brindan sus
servicios tanto a personal civil como militar, conllevando de esta manera a una compleja

competencia entre las mismas.

Por lo expuesto la Cooperativa de Ahorro y Crédito Gral. Angel Flores Ltda. , que brinda
sus servicios al personal de las Fuerzas Armadas ha buscado diferenciarse de entre las
demas mediante el disefio y aplicacion de un Sistema de Gestion bajo la norma ISO 9001 -
2000, que le permitira identificar los procesos claves de la Institucion para fijar y conseguir
objetivos de calidad, que permitan su orientacion y asi alcanzar la solvencia economica y

satisfaccion de las necesidades de los Socios.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Gral. Angel Flores Ltda. inicia sus operaciones el 30
de junio de 1988, en la Primera Zona Aérea en la ciudad de Quito, capital de la Republica
del Ecuador, siendo ésta la matriz, ademas tiene Agencias en la Ciudad de Guayaquil (Ala
No. 22), Salinas (Ala No. 24), Manta (Ala No. 23), Quito (Comando General) y Latacunga
(Ala No. 12 e ITSA); mencionada Institucion esta bajo el control de la Direccion Nacional
de Cooperativas, su Reglamento General, su Estatuto y los Reglamentos Internos,
permitiéndoles de esta manera trascender en el tiempo y el espacio, mirando siempre el
desarrollo sostenido y la transformacion de quienes han confiado en su capacidad de
servicio, que no ha caido en tierra infértil, el trabajo pujante demostrado a lo largo de varios
afos por sus directivos, empleados y socios han logrado fortalecer la confianza en la

misma.

Es importante mencionar que al mantener una relacion laboral entre la Cooperativa y una
de las tesistas, se ha podido palpar muy de cerca sus debilidades y se ha tratado de buscar
medidas correctivas a estos problemas, siendo el Sistema de Gestion de Calidad el modelo

que conduce a la Cooperativa a la obtencion de la excelencia.

V1II



Previo un diagnostico realizado por el grupo de investigadoras, se puede manifestar, que
este proyecto de investigacion es factible de realizar por cuanto no existe un Sistema de
esta indole, razon por la que la propuesta planteada se convierte en un trabajo original de

responsabilidad de las autoras.

8.2 BASES TEORICAS.

Para el desarrollo teorico — cientifico del presente proyecto de investigacion las tesistas se
basaran en citas de autores nacionales y extranjeros para de esa manera adecuar esta teoria
a la investigacion, y realizar un analisis que recoja la esencia del problema que se
investiga, por lo que nos serviran como punto de apoyo y orientacion los siguientes

indicadores:
CALIDAD

PICOLO, Rafael, Director General de Hewiett Packard en la pagina virtual
WWW.improvent-consultores.com define “ la calidad no como un concepto aislado, ni que
se logra de un dia para otro, sino mas bien, descansa en fuertes valores que se presentan en

el medio ambiente, asi como en otros que se adquieren con esfuerzo y disciplina”.

Con lo anterior se puede concluir que la calidad se define como un proceso continuo, en
donde todas las areas de la empresa participan activamente en el desarrollo de productos y

servicios.

ISHIKAWA, Kaoru, en la pagina virtual WWW Rincoindelvago.com/Administracion—
19.html. define a la calidad como “desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
producto de calidad que sea el mas economico, el util y siempre satisfactorio para el

consumidor™.



En relacion con lo que manifiestan los autores expuestos, se puede expresar que calidad es
el mejoramiento continuo de procesos que permiten alcanzar la excelencia, satisfaciendo

necesidades del consumidor final.

CALIDAD TOTAL

MARIO. Hernando, (1992) ensuobra Gerencia de la Calidad Total, manifiesta que
Calidad Total es “el conjunto de acciones ejecutadas en una organizacion para garantizar
permanentemente las politicas y objetivos de calidad establecidos, buscando el
mejoramiento sistematico de las necesidades y expectativa de los clientes internos y

externos de la empresa”. (Pag. 106).

W. DEMING, Edwards y JURAN, Joseph en la pagina WWW.improvent-consultores.com
manifiestan que Calidad Total “son estrategias decisivas en la gestion moderna gerencial
para hacer frente a la incertidumbre, al riesgo del entorno, y cada vez mas madura

competencia’.

En la pagina virtual WWW . Monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml. Calidad Total
“es cuando en la organizacion, los integrantes se encuentran cumpliendo exactamente con
todos los requisitos establecidos y normalizados hacia la busqueda del cero defecto, para

brindarle satisfaccion total al cliente”.

Por lo que se puede apreciar la calidad total es un concepto, una filosofia, una estrategia, un
modelo de hacer negocios y esta enfocado hacia el cliente y no solo se refiere al producto o
servicio en si, sino que es la mejoria permanente del aspecto organizacional, gerencial;
tomando una empresa como una maquina gigantesca, donde cada trabajador, desde el
gerente, hasta el funcionario del mas bajo nivel jerarquico estan comprometidos con los

objetivos empresariales.

Desde tiempos remotos ha existido en la mente del hombre la idea de buscar diversas

formas de organizacion para desarrollar sus actividades cotidianas, es asi, que en la




actualidad vivimos en una sociedad de organizaciones, en la cual el hombre busca su
realizacion personal, profesional y humana, especialmente en este siglo en donde la
organizacion ha sido el centro de atencion de mucha gente, comenzando por los gerentes de

empresas de todo tipo.

OBJETIVOS Y POLITICAS DE CALIDAD.

Objetivos

Los objetivos son metas especificas, alcanzables, definidas y cuantificables que sirven de
base para planificacion y hacia los cuales debe dirigirse la accion. Existen gerentes que

confunden en ocasiones el deseo con la realidad a la hora de fijar objetivos.

Una caracteristica distintiva de las empresas excelentes es el establecimiento de objetivos
alcanzables por la inmensa mayoria de las personas, es decir que los objetivos de calidad
son la base del plan de accion de las actividades de calidad y para que tengan algtn sentido
deberan estar en forma escrita y cuantificados, ya que si no lo estan, no seran claramente

definidos y sera muy dificil unificar el pensamiento de las personas involucradas.

Los objetivos de calidad deben ser cuantificables y pueden describirse en términos de:
e Numeros absolutos
e Indices

e Diferencias relativas

Politicas

Tanto las instituciones publicas como privadas, ya sea industriales o de servicios tienen
como mision de calidad asegurar que sus bienes o servicios satisfagan las necesidades o

expectativas de sus clientes. La calidad en una entidad es esencial para alcanzar el éxito ya

que si no se cuenta con clientes satisfechos, sencillamente no ofertan sus servicios.
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Toda funcion de calidad que sea relevante para el desempefio de una organizacion debe

contar con politicas claramente definidas, emanadas de la alta direccion de la empresa, a lo

que MARINO, Hernando en su obra Gerencia de la Calidad Total, (1992), manifiesta que:
“politicas son el establecimiento de los principios generales que guian la accion; en otras
palabras, es el marco general de referencia establecido por la alta Gerencia para la puesta en
marcha de la organizacion” (Pag. 25), por lo que observamos que las politicas de calidad

estan encaminadas por la presidencia, vicepresidencia o gerencia.
La necesidad de contar con una politica de calidad se desprende de las siguientes ventajas.

e El establecimiento de politicas escritas implica para la alta gerencia pensar
profundamente y por primera vez sobre el asunto.

e Las politicas escritas pueden comunicarse con autoridad y en forma normalizada,
evitando malos entendidos y malas interpretaciones. Las politicas escritas son una
forma eficiente de administracion.

e Las politicas escritas facilitan la auditoria de la practica contra la directriz.

GERENCIA DE CALIDAD

La gerencia de la calidad total es un acercamiento de la gerencia que se origino en los aios
50 y ha llegado a ser constantemente mas popular desde los afios 80, donde la calidad total
se convirtio en una descripcion de la cultura, actitud y la organizacion de una compaiiia que

se esfuercen en proveer a los clientes productos y servicios que satisfacen sus necesidades.

La gerencia de la calidad total (TQM) segin HASHMI, Khurram en la pagina virtual
WWW. Rincoindelvago.com/Administracion—19 html. es “un método por el cual la gerencia
v los empleados pueden ser implicados en la mejora continua de la produccion de

mercancias y de servicios. Es una combinacion de las herramientas de la calidad y de la
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gerencia dirigidas a aumentar el negocio y reducir las perdidas debido a las practicas

derrochadoras”.

DEMING, Edwards en la pagina virtual WWW.improvent-consultores.com define a la
Gerencia de la Calidad Total (TQM) como” un estilo de la gerencia participativa que
menciona la satisfaccion total del cliente de la comision del personal. Es un acercamiento
holistico a manejar organizaciones complejas y sustituye a la gerencia de arriba hacia abajo
por la toma de decision cliente-conducida descentralizada. La gerencia de calidad total es
un sistema de gerencia integrado para crear y poner un proceso continuo de la mejora en

ejecucion eventual produciendo los resultados que exceden expectativas del cliente”.

El objetivo principal del TQM es la mejora continua de procesos, alcanzados a través de un
cambio de resultados o de productos a los procesos que los producen, esto se puede
alcanzar a través de la recoleccion del analisis de datos, de organigramas de causa y de
diagramas del efecto y de otras herramientas que sean utiles para entender y mejorar

procesos.

De esta manera a traves del tiempo diferentes estructuras organizacionales han probado
varios enfoques jerarquicos y burocraticos basados en los esquemas de organizacion del
Ejército y la Iglesia. Es asi como MARINO Hernando (1992), en su obra Gerencia de la
Calidad Total manifiesta que “algunas empresas han probado estructuras flexibles y
participativas y otras han ensayado varias combinaciones incluyendo desde luego la
desorganizacion”. (Pag. 41). Las empresas privadas han buscado una apropiada forma para
organizarse de acuerdo a su naturaleza, siendo su principal aspiracion la calidad, en donde
la habilidad del talento humano es la clave del éxito., por lo que la Gerencia de la calidad es
un modelo que ayude a entender el proceso y los aspectos criticos en la administracion de la

calidad total en una organizacion.

La calidad total es el estado mas evolutivo dentro de las sucesivas transformaciones que ha
sufrido el término calidad a lo largo del tiempo, logrando una mejora continua a través de

sistemas de gestion de calidad.
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

En el Diccionario Contable y Financiero Abaco el Sistema de Calidad  es “Integracion de
responsabilidades, estructura organizacional, procedimientos, procesos y recursos que se

establecen para llevar a cabo la gestion dentro del marco de calidad”.

Segin HERMOSILLO, Sonora en la pagina WWW. Monografias.com, Mayo del 2004
define “Un sistema de gestion de la calidad es el marco fundamental para la mejora
continua cuyo objeto, ademas de aumentar la satisfaccion del cliente, es mejorar la eficacia
y eficiencia de la empresa y proporcionar confianza tanto a la organizacion como a sus
usuarios, de su capacidad para suministrar productos o servicios que satisfagan sus
requisitos en forma consistente. De esta manera, ademas, se reducen costos de produccion,

se amplian los mercados y se posiciona la empresa en su sector”.

La base de un Sistema de Calidad se compone de dos documentos que definen por un lado
el conjunto de la estructura, responsabilidades, actividades, recursos y procedimientos
genéricos que una organizacion establece para llevar a cabo la gestion de la calidad
(Manual de Calidad) y por otro lado, la definicion especifica de todos los procedimientos

que aseguren la calidad del producto final (Manual de Procedimientos).

SUAREZ. Miguel Responsable del Area de Calidad de Canary ZEC Consulting y Profesor
de la UL.P.G.C en la pagina www .bsi.org.uk/iso-tc176-sc2 dice que “el sistema de calidad
de una organizacion (sociedad, corporacion, empresa u otra) esta influenciado por los
objetivos de la misma, sus productos, servicios y sus propias practicas; por consiguiente, un

sistema de calidad varia de una organizacion a otra”.

Por lo expuesto se puede observar que los autores citados coinciden en que el sistema de
gestion de calidad proporciona confianza y seguridad al cliente, siendo un factor
estratégico que proporciona proteccion a diversos problemas que se suscitan en una

institucion, para asi satisfacer de una manera Optima las necesidades del consumidor.
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Ademas. el sistema de calidad que la empresa disefara, desarrollara e implementara debera

estar documentado y la esencia es la elaboracion del Manual de Calidad.

ISO

La Organizacion Internacional de Estandarizacion es una federacion mundial no -
gubernamental de organismos nacionales de normalizacion fundada en 1947. Su mision es
promover el desarrollo de la estandarizacion a escala mundial para facilitar el intercambio
de bienes y servicios. El nombre ISO surge de la palabra griega iso

que significa igual, lo que permite que facilmente se asocie estas normas con el concepto de

estandar.

Por lo expuesto se puede mencionar que las normas ISO son una familia de normas técnicas
interrelacionadas, emitidas por la International Organization for Standardization (ISO) a

través de sus comités regionales.

Estas normas certifican la calidad de las unidades de negocios de la empresa y no
distinguen distintos niveles de excelencia, es decir, las compafiias pueden optar por estas

normas en funcion de sus ambitos de actuacion.

ISO 9001 — 2000

En los ultimos afios se esta poniendo en evidencia que no basta con mejoras que se
reduzcan, a través del concepto de Aseguramiento de la Calidad, al control de los procesos
basicamente, sino que la concepcion de la calidad sigue evolucionando, hasta llegar hoy en
dia a la llamada Gestion de Calidad Total. Dentro de este marco, las Normas 1SO son la

base en la que se asientan los nuevos Sistemas de Gestion de Calidad.

En la pagina virtual www.iso.ch “La norma o estandar ISO 9001:2000 consiste en una

serie de requisitos reconocidos y aceptados por mas de 100 paises en el mundo y en ellos



estan contemplados los aspectos minimos que una organizacion debe cumplir para poder

jactarse de cumplir con requisitos de calidad reconocida a nivel mundial”.

La ISO 9001:2000 especifica los requerimientos para los sistemas de gestion aplicables a
toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que
cumplan las exigencias de sus clientes y los reglamentarios. Su fin es la satisfaccion del

cliente. Es la inica norma sujeta a certificacion.

Establece entre otras cosas que deben existir objetivos a cumplir, mismos que deben ser
medibles y desglosables a todos los niveles pertinentes. La norma también instituye que
debe existir una planificacion adecuada de las tareas, del sistema de calidad, de las
mediciones a monitorear, etc, a la vez deben estar definidas las responsabilidades y
autoridades de todos aquellos que realizan tareas que afecten la calidad. Por otro lado
decreta que la Direccion de la organizacion debe estar involucrada y debe realizar

periodicamente revisiones al sistema de calidad.

Nuestro entorno cada vez mas globalizado continua demandando cambios. La velocidad
exponencial con que nacen, compiten y mueren nuestras ideas, nos lleva a plantearnos la
necesidad de gestionar las organizaciones de forma muy distinta a como historicamente lo
haciamos hace muy poco tiempo. Consecuencia de lo anterior es que se reconoce la
necesidad de lograr que el personal que conforma a las organizaciones, acepte invertir todo
su talento en la organizacion, con un alto nivel de participacion y requiriendo de la alta

direccion correspondencia hacia ese esfuerzo.

En esta linea han surgido una serie de modelos de gestion que reconocen el valor del
conocimiento y pretenden promoverlo, estructurarlo y hacerlo operativo o valido para las

organizaciones y la sociedad.

El modelo propuesto en la norma ISO 9001 en su version del afo 2000, es sin lugar a

dudas, una evolucion natural de las demandas de las organizaciones publicas y privadas

XVI




para contar con herramientas de gestion mas solidas y efectivas para hacerse al incierto mar

de la globalizacion y capitalizar sus esfuerzos

El cumplir con estandares internacionales como lo es la ISO 9001:2000 brinda a la
organizacion que lo asume dos grandes ventajas. Primero, tiene una estrategia definida para
hacer mas con menos, pues la norma en mencion ya establece como obligatorio el mejorar
y establece las estrategias para hacerlo y por otro lado al estar certificada la organizacion

en esta norma, todos los esfuerzos estaran reconocidos a nivel internacional.

En nuestro pais todavia son pocas las organizaciones certificadas, pero con la globalizacion
y la alta competencia tendremos tarde o temprano que asumir estos modelos de calidad para

llegar a ser en conjunto un pais competitivo.

8.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Administracion.- Es una técnica por medio de la cual se determinan, clasifican y realizan

los propositos y objetivos de un grupo humano particular *.

Amenazas.- Son aquellas acciones del medio externo que pueden entorpecer el desarrollo

de la organizacion e inclusive provocar su desaparicion.

Competencia.- Condiciones de los mercados en los que los compradores y los vendedores
establecen los precios e intercambian bienes y servicios. La competencia economica es el
medio que utilizan los compradores y vendedores para satisfacer las necesidades de la
comunidad y de los individuos. La sociedad estara satisfecha cuando se produzca el

maximo numero de bienes a los menores precios posibles

Control.- Es el proceso que permite garantizar que las actividades reales se ajusten a las

actividades proyectadas de hecho el control esta mucho mas generalizado que la
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planificacion, organizacion y direccion; es una parte esencial del proceso de control que

consiste en tomar las medidas correctivas que se requieren.

Control de Calidad - Proceso seguido por una empresa de negocios para asegurarse de que
sus productos o servicios cumplen con los requisitos minimos de calidad, establecidos por
la propia empresa. Con la politica de Gestion (o administracion) de Calidad Optima (GCO)
toda la organizacion y actividad de la empresa esta sometida a un estricto control de

calidad, ya sea de los procesos productivos como de los productos finales.

Cooperativa- Es una asociacion autonoma de personas que se han unido de forma
voluntaria para satisfacer sus necesidades y aspiraciones economicas, sociales y culturales

comunes mediante una empresa de propiedad conjunta y de gestion democratica.

Coordinacion .- Es el proceso que consiste en integrar las actividades de departamentos
independientes a efecto de perseguir las metas de la organizacion con eficiencia, sin
coordinacion el gerente perderia de vista sus papeles dentro de la organizacion y enfrentaria
la tentacion de perseguir los intereses de su departamento a expensas de la meta de la

organizacion.

Debilidades.- Representan problemas, dificultades o insatisfaccion de necesidades de los
clientes. Las debilidades también se pueden definir como las desventajas que provocan la

vulnerabilidad de la organizacion.

Direccion.- Implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen tareas
esenciales. Las relaciones y el tiempo son fundamentales para las actividades de la
direccion, de hecho la direccion llega al fondo de las direcciones de los gerentes con cada

una de las que trabajan con ellos.

Estrategia.-Es la accion en marcha que se sigue para poseer niveles de recursos ajenos a
quien la emprende. Es un plan generalizado a largo plazo que es el resultado de una

decision ejecutiva tomado por los mas altos niveles cuyo objetivo consiste en desarrollar
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total o parcialmente los recursos humanos y materiales de la empresa para lograr un

crecimiento total o parcial.

Fortalezas.- Son caracteristicas de una organizacion que la fortalecen y protegen de las
amenazas provenientes del entorno. Las fortalezas representan una guia para la
organizacion que permiten implementar estrategias de robustecimiento. Las fortalezas

contribuyen al cumplimiento de la mision.

Gestion de la Calidad.- Es el conjunto de actividades de la funcion empresarial que
determina la politica de la calidad, los objetivos y las responsabilidades y las implementan
por medios, tales como la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el

aseguramiento y mejoramiento de la calidad, en el marco del sistema de la calidad.

Jerarquia.- Patron de diversos niveles de la estructura de una organizacion, en la cima esta
el gerente o los gerentes de mayor rango responsables de las operaciones de toda la

organizacion.

Misiéon.- La mision esta constituida por los propositos y funciones que desea efectivizar
una organizacion, conjuntamente con la base de consumidores y los métodos que le

permitiran ponerla en practica.

Objetivos.- Los objetivos es el enunciado general de una situacion determinada que la

organizacion desea alcanzar en un periodo determinado de tiempo.
Oportunidades.- Se comprende como las situaciones del sector externo que pueden
contribuir al desarrollo de la organizacion y que deben incluirse en las estrategias de mejora

o ventaja competitiva.

Organizacion.- Es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los

recursos entre los miembros de una organizacion de tal manera que estos puedan alcanzar
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las metas propuestas. Es el proceso encaminado a obtener un fin que fue previamente

definido por medio de la planeacion.

Planificaciéon.- Es una toma de decisiones que aborda el futuro especifico que los gerentes
quieren para su organizacion, la planificacion no es un solo hecho con un principio y un
final, es un proceso continuo que refleja los cambios entorno a cada organizacion y se

adapta a ellos.

Politicas.- Son los elementos del plan que le dan direccion u orientacion, se formulan a
partir de la mision, los objetivos generales o institucionales son flexibles de corto y

mediano plazo, se constituyen en las guias del cambio organizacional.

Producto o Servicio Unico.- Se refiere a los proyectos que involucran hacer algo que no se
ha hecho antes. Un producto o un servicio pueden ser unicos aunque la categoria a la que

pertenezca sea grande.

Propuesta.- Es el acto de proponer consulta a uno o mas sujetos hecha al superior para

empleo o beneficio de la institucion o empresa.

Sistema.- Es un conjunto de entidades caracterizadas por ciertos atributos, que tienen
relaciones entre si y estan localizadas en un cierto ambiente, de acuerdo con un cierto

objetivo

Por lo antes citado el grupo investigador a determinado que el sistema en general esta
sustentado sobre el hecho de que no puede existir aislado completamente y siempre tendra

factores externos que lo rodean y pueden afectarlo
Vision.- Es el ideal que toda institucion que requiere conseguir, es la expresion explicita del

futuro deseado, es una aspiracion factible de realizar; para servir a sus destinatarios finales

a través de la practica social que oferta.
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10. METODOLOGIA

Para el desarrollo de este proyecto se considerara el tipo de investigacion, los métodos, las

técnicas e instrumentos.

De acuerdo al proyecto que se va establecer se ha visto conveniente realizar una

investigacion de campo para efectuar el analisis de procesos.

10.1 METODOS

En consideracion de lo que requiere la investigacion y haciendo relacion a los métodos
generales, se aplicara el método INDUCTIVO - DEDUCTIVO, ya que el proyecto parte de
una hipotesis, la misma que debe ser comprobada mediante el proceso investigativo hasta

llegar a las conclusiones y generalizaciones.

En forma paralela al método anterior se hara uso del método ANALITICO-SINTETICO, ya
que se analizaran todos los aspectos referentes al perfil ideal del proyecto, que es parte
principal de nuestra investigacion; para finalizar haciendo una sintesis que se resume en las

conclusiones y recomendaciones.

También el Tercer Capitulo se utilizara el DESCRIPTIVO, pues este nos permite
caracterizar cientifica y técnicamente la propuesta planteada.

10.2 TECNICAS

Una de las técnicas mas relevantes para el desarrollo de nuestra investigacion es la de la

OBSERVACION, en virtud que se debe conocer sus necesidades y buscar medidas

correctivas pertinentes.
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En el proyecto se utilizara la ENCUESTA que sera aplicada a los socios y empleados y en
virtud del nimero elevado se tomara una muestra, asi también se empleara como técnica la

ENTREVISTA, por el nimero reducido de directivos de la Cooperativa.

También se utilizara la técnica BIBLIOGRAFICA para desarrollar el proyecto en si v
principalmente para el desarrollo del Marco Tedrico, en vista que se incluira conceptos

basicos sobre la problematica a investigar.

Concomitante a esta se aplicara la técnica de la LECTURA CIENTIFICA que es muy

importante para recoger datos relevantes concernientes al marco teorico.

10.3 INSTRUMENTOS

Para cumplir con el proposito de investigacion se utilizara los siguientes instrumentos que

permitiran operativizar la aplicacion de las técnicas de investigacion.

Cuestionario.- Mediante este se busca lograr informacion acerca de los requerimientos y
exigencias de los socios y empleados, cuyo universo parte de 2.721 socios y por

necesidades de tiempo se tomara una muestra de --- (Ver anexo 1).

Guia de entrevista.- Debido a que los directivos de la Cooperativa son una poblacion
reducida, se ha considerado realizar una entrevista, que serd debida y oportunamente

planificada. (Ver anexo 2).

11. DISENO ESTADISTICO

El disefio estadistico al que se recurrira para la determinacion del trabajo de investigacion
es la ESTADISTICA DESCRIPTIVA, la misma que permitira realizar la recoleccion,

analisis, interpretacion y representacion de los datos que serviran de base para la
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comprobacion de la hipotesis, los mismos que estaran representados en graficos de pastel

para dar una mejor presentacion de los resultados.

11.1 POBLACION

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Gral. Angel Flores Ltda., se determind que para la

aplicacion de las técnicas de investigacion se tomara el siguiente universo:

SECTORES POBLACION
- Socios -2.721
- Empleados -14
- Directivos -2
11.2 MUESTRA
DATOS:
n = Tamafo de la muestra
PQ =  Varianza media de la Poblacion 0.25
=  poblacion 2721
E = margen de error admisible 0.05
= (Coeficiente de correccion de error )
FORMULA:
PQ (N)

(N- D (E/K)2+PQ
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0.25 (2721)

(2721-1)(0.05/2) 2+ 0.25

680.25

(2720) (0.025) 2+ 0.25

680.25

e
Il

(2720) (0.0006) + 0.25

680.25
n =
1,632 +0.25
680.25
0=
1,882
n = 36145
n -

361 Socios a aplicarse la encuesta.
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12. RECURSOS.

Se empleara para la investigacion recursos de tipo Institucional, humano y material.

12.1 Humanos

- Tesistas

- Empleados de la Cooperativa
- Directivos de la Cooperativa
- Socios de la Cooperativa

- Director de tesis

- Asesor de tesis

12.2  Recursos Materiales y Presupuestarios

No. |MATERIALES PRESUPUESTO

I Utiles de escritorio $ 30.00

2 Uso de Computadora e Internet 85.00

3 Libros y Bibliogratia 70.00

4 Movilizacion 180.00

5 Impresion y Encuadernacion 150.00
TOTAL $ 515.00

El presente trabajo de investigacion se financiara con el aporte total de cada uno de los

miembros del grupo.
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CAPITULO 1

LA CALIDAD TOTAL COMO HERRAMIENTA DE
MEJORA

1. INTRODUCCION

Hoy en dia las empresas buscan ser lideres en el mercado, ya sea con el producto que
ofertan o el servicio que prestan, creando con esto un alto grado de competitividad
entre ellas, es asi que para conseguir tan anhelado objetivo deben buscar diferentes
procesos o lineamientos que permitan alcanzarlo, entre estos podemos mencionar al
mas representativo y eficaz como lo es el Sistema de Gestion de Calidad, que tiene
como principal fin el desarrollo de la empresa y la satisfaccion del cliente, alcanzando

de esta manera la excelencia en cada una de sus actividades.

Mencionada filosofia, cultura, estrategia o estilo de gerencia, adoptada por las
organizaciones, permite que todo el personal colabore con la mejora de la calidad del
producto o en la prestacion de un servicio, produciendo un cambio radical de la
cultura empresarial, liderada por su mas alto ejecutivo, que busca una mejora

continua en los procesos y sistemas establecidos.

Cabe mencionar que el adoptar un Sistema de Calidad en una empresa cuesta dinero,
pero es igualmente innegable que es mas cara la no calidad, es decir, que puede ser
mas barato no establecer controles de calidad, no invertir en formacion, no gastar
dinero en estudio sobre las necesidades y satisfaccion del usuario. Medir la calidad
mediante un sistema de indicadores cuesta tiempo y dinero, al igual que estudiar un

proceso y redisefiarlo para que sea mas eficiente.



s por esto que indiscutiblemente se necesita conocer, estudiar y aplicar la calidad en
1as organizaciones, puesto que en la actualidad encontramos mercados saturados junto
a consumidores cada vez mas exigentes y ya no basta con producir bien, sino que,
ademas, es preciso facilitar a los clientes aquello que esperan, ajustandonos en suma a

sus necesidades y expectativas.

Existe la imperiosa necesidad de establecer en las organizaciones sistemas de calidad
para sobresalir de entre la competencia y que permitan mantener una adecuada y
correcta utilizacion y distribucion de todos los recursos, sean estos materiales,
humanos y financieros, es relevante mencionar que la calidad no es de ahora, viene
dandose desde hace varios afos atras, a la vez este sistema basado en la Gestion de
Calidad, necesita ser controlado, es asi, que el Control de Calidad se introduce en
EUA a principios del siglo XX y puede definirse como el conjunto de técnicas y
actividades de caracter operativo utilizadas para verificar los requisitos relativos a la

calidad del producto.

En los afos 30 se introduce la estadistica en la inspeccion y en el control estadistico
del proceso. A principios de los 50 Deming comienza a desarrollar, en Japon, sus
ideas sobre la gestion de la calidad basada en la planificacion, el control y la mejora.
La extension de las actividades de mejora a todos los ambitos de la empresa, y a todo
tipo de ellas, da lugar al término Calidad Total. El Premio Nacional de la Calidad, en

Japon, data de 1951.

En Occidente, en los 50, la gestion de la calidad estaba basada en el control de
calidad. Mientras en Japon se aplica la Gestion de la Calidad Total a final de los 60,
en Occidente no se hace hasta los 80, siendo el Aseguramiento de la Calidad la unica
forma de gestion de la calidad en las organizaciones avanzadas. Se desarrollan las
primeras normas 1SO (9000:1987) que evolucionan hasta la actual 9001:2000.

En 1987 se crea el Malcolm Baldrige en lo que supone el primer modelo de gestion

de la calidad total occidental.
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En Europa la Calidad Total se introduce en 1988, con la creacion de la EFQM
(Luropean Foundation for Quality Management). El primer premio EFQM data de
1991.

Por esta razon, es preciso hablar de Calidad que tenga en cuenta al cliente al que va
dirigido el producto o servicio y mas que tenerlo en cuenta, lo sitie en el eje central

de las actividades de la organizacion.

1.1 LA CALIDAD TOTAL

El concepto de calidad ha ido variando con los afios, en vista que existe una gran
variedad de formas de concebirla en las empresas, es asi que unas la establecen para
satisfacer las necesidades del cliente, cumplir sus expectativas y requisitos, logrando
productos con cero defectos, en fin, buscan la excelencia ya que la calidad no es un
problema, sino una solucion para las Organizaciones que deciden aplicarla; se debe
considerar que siempre ha existido en la mente del hombre la idea de buscar diversas
formas de organizacion para desarrollar sus actividades dinamicas; es asi que el
hombre busca su realizacion personal, profesional y humana, especialmente en este
siglo en el que la organizacion ha sido el centro de atencion de mucha gente,
comenzando por los gerentes de diversas empresas que buscan una disposicion
adecuada de las diferentes partes de la empresa para que esta pueda funcionar eficaz y

eficientemente, en razon que es una necesidad primaria en cualquier organizacion.

De esta manera a través del tiempo diferentes estructuras organizacionales han
probado variados enfoques, unos bastantes jerarquicos y burocraticos, cuya fuente de
inspiracion ha sido la historia de la humanidad, misma que esta directamente ligada
con la calidad desde los tiempos mas remotos, debido a que el hombre al construir sus
armas, elaborar sus alimentos y fabricar su vestido observa las caracteristicas del

producto y enseguida procura mejorarlo.
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La practica de la verificacion de la calidad se remonta a €pocas anteriores al
nacimiento de Cristo; en el afio 2150 A.C.; la calidad en la construccion de casas
estaba regida por el codigo de Hammurabi, cuya regla No. 229 establecia que “si un
constructor construye una casa y no lo hace con buena resistencia y la casa se

derrumba y mata a los ocupantes, el constructor debe ser ejecutado™.

Los Fenicios también utilizaban un programa de accion correctiva para asegurar la
calidad, con el objeto de eliminar la repeticion de errores. Los inspectores
simplemente cortaban la mano de la persona responsable de la calidad insatisfactoria.
En los vestigios de las antiguas culturas también se hace presente la calidad, ejemplo

de ello son las Piramides Egipcias, los Frisos de los Templos Griegos, entre otros.

Durante la Edad Media surgen mercados con base en el prestigio de la calidad de los
productos, se popularizo la costumbre de ponerles marca y con esta practica se
desarrollo el interés de mantener una buena reputacion (las cedas de Damasco, la

porcelana China, etc.).

Dado lo artesanal del proceso, la inspeccion del producto terminado es
responsabilidad del productor que es el mismo artesano. Con el advenimiento de la
era industrial esta situacion cambiod, el taller cedio en su lugar a la fabrica de
produccion masiva, bien fuera de articulos terminados o bien de piezas que iban a ser
ensambladas en una etapa posterior de produccion. La era de la revolucion Industrial,

trajo consigo el sistema de fabricas para el trabajo en serie.

Como consecuencia de la alta demanda aparejada con el espiritu de mejorar la calidad
de los procesos, la funcion de la inspeccion llega a formar parte vital del proceso
productivo y es realizada por el mismo operario (El objeto de la inspeccion

simplemente sefialaba los productos que no se ajustaban a los estandares.).




A fines del siglo XIX y durante las tres primeras décadas del siglo XX el objetivo es
produccion. La funcion de inspeccion se separa de la produccion; los productos se
caracterizan por sus partes o componentes intercambiables, el mercado se vuelve mas

exigente y todo converge a producir.

El cambio en el proceso de produccion trajo consigo cambios en la organizacion de la
empresa. Como ya no era el caso de un operario que se dedicara a la elaboracion de
un articulo, fue necesario introducir en las fabricas procedimientos especificos para

atender la calidad de los productos fabricados en forma masiva.

Durante la primera guerra mundial, los sistemas de fabricacion fueron mas
complicados, implicando el control de gran numero de trabajadores por uno de los
capataces de produccion; como resultado, aparecieron los primeros inspectores de

tiempo completo la cual se denomind como control de calidad por inspeccion.

Las necesidades de la enorme produccion en masa requeridas por la segunda guerra
mundial originaron el control estadistico de calidad, esta fue una fase de extension de
la inspeccion y el logro de una mayor eficiencia en las organizaciones. A los
inspectores se les dio herramientas con implementos estadisticos, tales como
muestreo, graficas de control, esto fue la contribucion mas significativa, sin embargo
este trabajo permanecio restringido a las areas de produccion y su crecimiento fue

relativamente lento.

Esta necesidad llevo al control total de la calidad; solo cuando las empresas
empezaron a establecer una estructura operativa y de toma de decisiones para la
calidad de producto que fuera lo suficiente eficaz como para tomar acciones
adecuadas en los descubrimientos del control de calidad, pudieron obtener resultados

tangibles como mejor calidad y menores costos.




Esta evolucion nos ayuda a comprender de donde proviene la necesidad de ofrecer
una mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente y, en
definitiva, a la sociedad, y como poco a poco se ha ido involucrando toda la
organizacion en la consecucion de este fin. La calidad no se ha convertido
unicamente en uno de los requisitos esenciales del producto sino que en la actualidad
es un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de las organizaciones,
no solo para mantener su posicion en el mercado sino incluso para asegurar su

supervivencia.

1.1.1 CONCEPTOS DE CALIDAD TOTAL

La Calidad Total es una filosofia empresarial que parte del concepto de “calidad del
producto”, entendiendo como tal el cumplimiento de especificaciones. Este concepto
ha ido evolucionando hacia el concepto de Calidad Total que es mucho mas amplio y
no esta enfocado en el producto, sino en la calidad de toda la organizacion, es asi que

algunos autores la consideran de la siguiente manera:

JURAN, José en la pagina virtual www.caes.mit.edu/products/Juran/home.html., dice

que: “Calidad Total es una filosofia en la que se busca la excelencia en los resultados

de las organizaciones”.

DEMING, Edwards en la pagina virtual www.improvent-consultores.com, manifiesta

que “Calidad Total son estrategias decisivas en la gestion moderna gerencial para
hacer frente a la incertidumbre, al riesgo del entorno, y cada vez mas madura

competencia”.
DEMING, Edwards (1992), en la obra Gerencia de Calidad Total, la define como:

“Un grado predecible de uniformidad y confiabilidad a bajo costo y acorde con el

mercado”. (Pag. 81).
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Segin MARINO. Hernando (1992), en su obra Gerencia de la Calidad Total, la
determina como: “La satisfaccion permanente de las necesidades y expectativas de

los usuarios, clientes y consumidores externos e internos de una empresa” (Pag. 81).

Para NAVAS, Walter en su obra Planificacion y Gerencia de Calidad Total en la
Empresa, dice que: “Calidad Total es el cumplimiento de un bien o servicio con las

expectativas del cliente” (Pag. 1).

En razon a los conceptos expuestos se puede deducir que Calidad Total es una
estrategia que busca garantizar la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de
una organizacion optimizando su competitividad, mediante el aseguramiento
permanente de la satisfaccion de los clientes y la eliminacion de todo tipo de

desperdicios, buscando la excelencia en los resultados de las organizaciones.

El primer obstaculo en el mejoramiento de la Calidad Total radica en las diferentes
acepciones que se dan a los términos, fines, diversidad y variedad de explicaciones
que son posibles. Acertadamente a esto a dicho Crosby que “El obstaculo para
mejorar la calidad radica no tanto en lo que la gente desconoce, sino, en lo que cree

conocer sobre la calidad”.

Similarmente, Juran ha notado que “un obstaculo oculto a la unidad en la gestion para
la calidad son las diferencias en las premisas, conceptos e incluso el significado de las

palabras claves™.

En los actuales momentos muchas de las empresas ecuatorianas estan viviendo en si
lo que es la calidad, es asi que el concepto moderno de calidad implica pensar en
cuales son las necesidades del usuario del producto o del cliente del servicio, sus
expectativas, incluso sus caprichos; conocidos estos aspectos, compete a la empresa
productora de bienes o servicios satisfacerles. Pero no solamente hay que pensar en el

ultimo proceso, es decir, en el usuario final.




En conclusion la razon de ser de cualquier empresa publica o privada, con o sin
animo de lucro, productora de bienes o servicios, en un estado de derecho, es la

satisfaccion de las personas, en si del ser humano.

Es por esto que se puede determinar que si no hay calidad en una organizacion, no
hay mercado; no existira entonces empresa, ni empresarios, habra desempleo e
inestabilidad laboral, creando un serio problema a la sociedad, es decir, a todos
nosotros. Por eso se considera que la calidad es la razon de ser de cualquier

organizacion.

En fin la calidad la hacen las personas y es para las personas.

1.1.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD TOTAL.

El establecimiento de objetivos de calidad difiere de una empresa a otra; no tiene
sentido compararse con la competencia, pues hay diferencias esenciales de una
compaiiia a otra. Lo saludable es compararse consigo mismo de acuerdo con el

desempefio propio.

Es importante definir los objetivos en el tiempo. Ademas, las circunstancias de hoy
pueden ser obsoletas manana; por lo tanto la fijacion de objetivos de calidad es un

proceso dinamico en el tiempo.

Los objetivos de calidad deben ser cuantificables, y pueden escribirse en términos de:
e Numeros absolutos.- Tales como los costos de baja calidad en cada categoria
de costo, expresados en dinero.
e Indices.- Como son los porcentajes de errores en el servicio o cantidad de
quejas y reclamos para un producto.
e Diferencias relativas.- Tales como reduccion de las reparaciones de productos

en garantia.




Ademas. en materia de calidad deben existir dos tipos de objetivos:
e Aquellos destinados a mantener el statu quo, previniendo la desviacion de un
nivel de desempeifio que se considera adecuado, es decir, mantener el estado

de control, y

e Aquellos que buscan mejorar el actual nivel de actuacion cambiando

sustancialmente el estado de cosas.

Ambos tipos de objetivos son esenciales; sin embargo, la forma de atacar cada uno de

ellos difiere sustancialmente.

Los objetivos de calidad implican que la situacion presente es la adecuada o al menos
que no puede ser mejorada economicamente. En tal caso el objetivo de ayer es valido
hoy y mafiana; por tanto se trata de detectar cuando se presenta una variacion anormal
en relacion con el nivel de desempefio, considerado como aceptable. Después sera
necesario identificar las causas que originaron la desviacion para tomar las acciones

correctivas y restablecer asi el estado de control.

No obstante, para lograr un mejoramiento de la calidad no es suficiente tener
solamente objetivos, en este caso no se trata de realizar proyecciones con base en los
resultados obtenidos en el pasado, esto lo puede hacer cualquier persona: es necesario
trabajar sobre el sistema para mejorar la situacion y poder lograr la meta. Tal
mejoramiento se consigue buscando mayores ingresos para la compaifiia gracias a un
mejor nivel de calidad; es decir, bienes o servicios con un mayor grado de
aceptabilidad en el usuario o en el cliente; mas funcionales, menos necesidad de
reparaciones o compra de repuestos, mayor vida util, mejor confiabilidad, mejor
atencion y mejor servicio, entre otros. Alternativamente un objetivo de mejoramiento
de la calidad se logra mediante la reduccion de los costos de la empresa,
disminuyendo las pérdidas ocasionadas por defectos, fallas o errores, tanto internos

como externos, tales como: menores reprocesos, menos desperdicio, menor



inspeccion de bienes o servicios, reduccion de los problemas de calidad provenientes
de los proveedores, mejoramiento del control en el proceso, menores costos por

atencion de quejas y reclamos del mercado.

1.2 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

Uno de los principales factores para el funcionamiento correcto de una organizacion
es la calidad de sus productos y servicios. En los tltimos afios ha existido una
tendencia mundial por parte de los consumidores hacia requisitos mas exigentes en
relacion con la calidad. Acompafiando esta tendencia ha habido una creciente toma
de conciencia, en el sentido de que para la obtencion de buenos rendimientos
economicos es necesario con frecuencia. un continuo mejoramiento de la calidad, a

travez de un Sistema de Gestion de Calidad.

El sistema de calidad de una organizacion (sociedad, corporacion, empresa u otra)
esta influenciado por los objetivos de la misma, sus productos, servicios y sus propias

practicas; por consiguiente, un sistema de calidad varia de una organizacion a otra.

e En el Modulo Sistematizacion Contable y Financiera de la Universidad
Técnica de Cotopaxi, (pag. 13), expresa:
“Un Sistema es un conjunto de elementos, entidades o componentes que se
caracterizan por ciertos atributos identificables que tienen relacion entre si, y

que funcionan para lograr un objetivo comtn™.

e Para el Documento de Divulgacion Puablica y Oficial de la Norma Técnica
Ecuatoriana:
“Un Sistema de Calidad es la integracion de responsabilidades, estructura
organizacional, procedimientos, procesos y recursos que se establecen para

llevar a cabo la gestion de calidad™.
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e Segun la pagina virtual WWW. Monografias.com, establece que un Sistema
de Calidad es:
“Conjunto de la estructura de la organizacion, de responsabilidades, de
procedimientos, de procesos y de recursos que establecen para llevar a cabo la

gestion de la calidad.”

El sistema de la calidad debe ser proporcionado a lo que exige la consecucion de los
objetivos establecidos sobre la calidad. Puede exigirse que se ponga de manifiesto la
implantacion de ciertos elementos del sistema, si asi se ha establecido

contractualmente, por prescripciones reglamentarias o en los casos de una evaluacion.

Segun nuestro criterio el Sistema de Calidad constituye la parte esencial de toda
organizacion, pues excede aquellos asuntos directamente relacionados con las
funciones de los departamentos administrativo, financiero y técnico; puesto que para
el cumplimiento de los mismos requieren de un Sistema de Gestion que les permita
corregir desviaciones y asegurar el correcto cumplimiento de sus tareas, permitiendo
lograr una efectiva, eficiente y economica utilizacion de los recursos disponibles de

una entidad, con el fin de alcanzar sus metas y objetivos.

Actualmente factores tales como la satisfaccion del cliente, la optimizacion de los
procesos, la minimizacion de errores o la imagen que de la institucion tengan los
diferentes agentes sociales, son determinantes para alcanzar el éxito empresarial. Esta
es la razon por la que la competitividad y, en definitiva la supervivencia de cualquier
entidad en los mercados en los que actia pasa necesariamente por la gestion de la

calidad.

En este sentido, la implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la
Norma ISO 9001:2000, constituye una herramienta muy eficaz para la consecucion

de los objetivos de calidad perseguidos por las instituciones, asi como el paso previo



a la certificacion de dicho Sistema de Gestion de la Calidad. para obtener asi todas las

ventajas que de ello se derivan.

[.a Norma ISO 9001 sefala los requisitos para un Sistema de Gestion de Calidad que
pueden ser utilizados por una organizacion para aumentar la satisfaccion de sus
clientes al satisfacer los requisitos establecidos por €l y por las disposiciones legales
obligatorias que sean aplicables. Ademas, puede ser utilizada internamente para

evaluar la capacidad de la organizacion para la satisfaccion del cliente.

Quienes utilicen las Normas 1SO 9001/9002/9003:1994, necesitan cambiar a los
requisitos de 1 a Norma 1SO 9001:2000, en vista de que es la inica norma de la serie
en que una organizacion puede certificarse. La estructura y conceptos de la Norma

1SO 9001:2000 han ido evolucionando considerablemente en relacion a las de 1994,

Los requisitos de las versiones de 1994 se han ampliado en lo siguiente:

e Obtener el compromiso de la alta direccion.

e Identificar los procesos de la organizacion.

e Identificar la interaccion de éstos con otros procesos.

e Asegurarse de que la organizacion tiene los recursos necesarios para operar
SUS procesos.

e Asegurarse de que la organizacion tenga procesos para la mejora continua de
la eficacia del sistema de gestion de calidad.

e Asegurarse del seguimiento a la satisfaccion de los clientes.

1.2.1 Ventajas de implantar un Sistema de Gestion de la Calidad

e Aumento de beneficios

¢ Aumento del nimero de socios



e Motivacion del personal
e Fidelidad de los socios
e Organizacion del trabajo

e Mejora de las relaciones con los socios

El sistema de Calidad debe corresponder a necesidades propias de una organizacion

para satisfacer los objetivos de calidad propuestos.

1.2.2 Elementos del Sistema de la Calidad

Generalmente, el sistema de la calidad se aplica a todas las actividades
relacionadas con la calidad de un producto, proceso o servicio, e interactia con
todas las actividades. El sistema de la calidad incluye todas las fases desde la
identificacion inicial hasta la satisfaccion final de los requisitos y las expectativas

del cliente. Estas fases y actividades pueden incluir lo siguiente:

Mercadeo e investigacion de mercados;

e Investigacion técnica y desarrollo;

e Disefio/especificaciones, ingenieria y desarrollo del producto;
e (Compras;

e Planificacion del proceso y desarrollo;

e Medicion, control y ajuste del proceso de produccion;
e Produccion;

e Mantenimiento del proceso;

e Inspeccion, ensayo y examen,

e Envase, embalaje y almacenamiento;

e Ventas y distribucion;

e Uso por el cliente;



e Asistencia técnica;

e Disposicion después del uso.

FIGURA N" 1
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Este modelo unido a las bases fundamentales de la gestion de calidad constituye la

parte medular del sistema o proceso de la implantacion para la mejora continua,

siendo éstas las siguientes:




Organizacion enfocada al cliente.- Las organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto comprenden sus necesidades presentes y futuras,

cumplir con sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

Liderazgo.- Los lideres establecen la unidad de proposito y direccion de la
organizacion. Ellos deben crear y mantener una ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrase totalmente para lograr los objetivos de la

organizacion.

Participacion de todo el personal. -El personal, con independencia del nivel
de la organizacion en el que se encuentre es la esencia de la organizacion y su
total implicacion posibilita que sus capacidades sean usadas para el beneficio

de la organizacion.

Enfoque a procesos.- Los resultados deseados se alcanzan mas
eficientemente cuando los recursos y las actividades relacionadas se gestionan

COmMo un proceso.

Enfoque del Sistema hacia la Gestion. -ldentificar, entender y gestionar un
sistema de procesos interrelacionados para un objeto dado, mejora la

eficiencia y eficacia de una organizacion.

La mejora continua.- La mejora continua deberia ser el objetivo permanente

de la organizacion.

Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones. - Las decisiones efectivas se

basan en el analisis de datos y en la informacion.




e Relaciones mutuamente benéficas con el proveedor.- Una organizacion y
sus proveedores son independientes y una relacion mutuamente benéfica

intensifica la capacidad de ambos para crear valor.

1.2.3 NORMAS ISO 9001:2000

La mayor parte de las organizaciones industriales, comerciales, pablicas, entre otras,
ofrecen un producto o servicio con el proposito de satisfacer las necesidades o
requisitos de los usuarios; estos requisitos se traducen, generalmente, en forma de

especificaciones.

Sin embargo, las especificaciones técnicas no pueden, por si solas, garantizar que los
requisitos exigidos por los usuarios se cumpliran sistematicamente, porque pueden
presentarse deficiencias o variaciones significativas en las propias especificaciones o
en el sistema establecido para disefiar, fabricar el producto o prestar el servicio. Esto
a conducido al desarrollo de normas y lineamientos de sistemas de calidad, que
complementan los requisitos establecidos en las especificaciones técnicas del

producto o servicio.

La implantacion de un plan de calidad suele proponer un cambio en la cultura de la
empresa, es asi que la Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO), establece
unas normas técnicas interrelacionadas que certifiquen la calidad de los productos o
servicios que ofrecen las empresas, mismas que asumen a dichas normas de acuerdo a

sus ambitos de actuacion.

Los Estandares Internacionales 1SO, constituyen un instrumento importante para
alcanzar las metas descritas, a través de ellos se establece una serie de pautas y
patrones que las entidades deberan seguir con la finalidad de implementar un sistema

de gestion y aseguramiento de la calidad en el desarrollo de sus procesos.
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El cumplimiento de las normas ISO, solo es obligatorio cuando asi lo estipule una
clausula contractual entre proveedor y cliente, por exigencias de la administracion

publica.

En la pagina www.iso.org , manifiesta que “ISO es la denominacion con que se
conoce a la Internacional Organization for Standarization (1OS); sin embargo,
considerando la tendencia a la estandarizacion global — homogeneizacion — que
propone dicha organizacion, es que se lo asigna la sigla 1SO, vocablo que proviene

del griego “ISO” que en castellano significa “IGUAL”.

La ISO es una organizacion no gubernamental establecida en 1947, con sede en
Ginebra, la mision de la ISO es promover el desarrollo de la estandarizacion y las
actividades relacionadas en el mundo con objeto de facilitar el intercambio
internacional de mercancias y servicios y a la cooperacion que se convierte en las
esferas de la actividad intelectual, cientifica, tecnologica y economica. El trabajo de
la ISO da lugar a los acuerdos internacionales que se publican como estandares

internacionales, manteniéndose la misma codificacion en todo el mundo.

Existen mas de 13000 normas ISO que abarcan multitud de productos cemento,
cableado eléctrico, tornillos, tuercas, arandelas y un sin fin de elementos que permiten

que nuestro mundo siga adelante.

Estas normas certifican un minimo de excelencia y garantizan que la calidad es
estable de acuerdo con los objetivos marcados por la empresa. Lo verdaderamente
importante no es la obtencion del 1SO, sino el proceso por el que pasa la empresa para

conseguir el certificado.

Los certificados ISO son otorgados por las denominadas entidades certificadoras, que
pueden ser entidades nacionales o extranjeras, que realizan una evaluacion exhaustiva

de los procesos de las empresas que pretenden obtener el citado documento. Las



entidades que voluntariamente buscan conseguir la certificacion debe asegurar que

han implementado en sus procesos un Sistema de Gestion de Calidad.

Para obtener la certificacion se realiza una serie de evaluaciones a la empresa
interesada, tales como auditorias de diagnostico, revision del sistema por la
Direccion, evaluacion de documentacion, entre otras. Cabe resaltar que una misma
entidad puede certificar diversos ambitos o esferas de su produccion o

comercializacion y en tal sentido, obtener mas de un certificado ISO.

Segun los expertos, el ISO se ha convertido en una herramienta de marketing y
muchas compafiias se anuncian en los medios de comunicacion utilizando como
reclamo el hecho de que sus productos hayan obtenido un certificado, lo que puede

llegar a confundir al cliente potencial.

Al implantar un plan de calidad en una empresa en base a las normas ISO se generan

algunas ventajas, como son:

e Optimizacion de la estructura de la empresa y motivacion e integracion del
personal.

e Mejor conocimiento de los objetivos de la empresa.

e Mejora en las comunicaciones y en la calidad de la informacion

e Definicion clara de autoridad y responsabilidades.

e Analisis de las causas de los problemas de calidad.

e Mejora en la utilizacion del tiempo y los materiales.

e Aseguramiento de una calidad constante con sistemas formalizados vy
certificados.

e Disminucion de defectos, menos trabajos repetidos y reduccion de costos de
calidad.

e Prevencion de errores.



e Mejores relaciones con clientes y proveedores.
e Mejora de la imagen corporativa.
e Presentacion de ofertas mas competitivas.

e Documentacion mas adecuada en caso de reclamos.

Las Normas 1SO no definen como debe ser el sistema de calidad de una empresa, sino
que fija requisitos minimos que deben cumplir los sistemas de calidad. Dentro de
estos requisitos hay una amplia gama de posibilidades que permite a cada empresa

definir su propio sistema de calidad, de acuerdo con sus caracteristicas particulares.

Nuestro entorno cada vez mas globalizado continua demandando cambios. La
velocidad exponencial con que nacen, compiten y mueren nuestras ideas, nos lleva a
plantearnos la necesidad de gestionar las organizaciones de forma muy distinta a
como historicamente se lo hacia hace muy poco tiempo. Consecuencia de lo anterior
es que se reconoce la necesidad de lograr que el personal que conforma a las
organizaciones, acepte invertir todo su talento en la organizacion, con un alto nivel de
participacion y requiriendo de la alta direccion, correspondencia hacia ese esfuerzo.
En esta linea han surgido una serie de modelos de gestion que reconocen el valor del
conocimiento y pretenden promoverlo, estructurarlo y hacerlo operativo o valido para

las organizaciones y la sociedad.

El modelo propuesto en la norma ISO 9001, en su version del afio 2000, es sin lugar a
dudas, una evolucion natural de las demandas de las organizaciones publicas y
privadas para contar con herramientas de gestion mas solidas y efectivas para hacerse

al incierto mar de la globalizacion y capitalizar sus esfuerzos.

Como sabemos, los cambios en las normas ISO 9000 : 2000, fueron muy
representativos en cuanto a los principios bésicos de la Gestion de la Calidad. Una
vez que surge la idea de llevar a cabo todo un proceso de trabajo que conllevara a la

certificacion internacional, es necesario enfocarse primeramente en los principios que
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rigen la norma ISO 9001, ya que son considerados como la base de todo un proceso
de cambios. Los requisitos de la norma ISO 9000:2000, son flexibles y algunos de
ellos se pueden omitir dependiendo de las necesidades o caracteristicas de cada
organizacion. Dentro de este trabajo se ha buscado una forma clara de dar a conocer
todo un proceso que va desde una idea hasta el reconocimiento internacional para una

empresa, organizacion, institucion, etc.

La experiencia acumulada por la implementacion de las normas ISO 9000 en cientos
de miles de organizaciones en todo el mundo indican la necesidad de mejorarlas,
hacerlas mas amigables sobre todo para la pequefia y mediana empresa. Dicha
experiencia ha mostrado que los resultados deseados se alcancen mas eficientemente

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

En la pagina virtual www.CONAM.gob.pe/modulos/n.iso9000asp. Dice que: “La

norma ISO 9001 : 2000 es una guia orientada para ordenar las actividades de las
organizaciones privadas o publicas, a partir de la instrumentacion de sistemas de
gestion de la calidad certificables. Esto significa dos cosas: a) contar con un método
de trabajo que facilite a la organizacion la mejora continua y b) contar con un sello de
calidad emitido por un organismo de certificacion, si se demuestra ante éste que se

cumplen con todos los requisitos de la mencionada norma™.

Por lo tanto la calidad de la gestion se sustenta en practicas normalizadas definidas
por procedimientos especificos, para lograr que los productos y servicios de la
organizacion realmente mejoren dia a dia en la busqueda de la satisfaccion del
ciudadano.

Es asi que la norma ISO 9001: 2000 especifica los requisitos para los sistemas de
gestion de la calidad aplicables a toda la organizacion que necesite demostrar su
capacidad para proporcionar productos que cumplan con los requisitos de sus

clientes.



En conclusion los estandares de la norma 1SO 9001 : 2000 estan mas orientados al
cliente que los de la vieja norma 9000 — 1994; mientras los estandares de la vieja
norma apuntaban a cumplir los requisitos y la satisfaccion de los clientes, el nuevo
estandar enfatiza la satisfaccion del cliente con mucho mayor detalle. También
refuerza la necesidad de hacer mejoras. Mientras el viejo estandar impulsa las
mejoras en forma implicita, el nuevo estandar lo hace explicitamente. La norma 1SO
9001: 2000 requiere una evaluacion de la efectividad y ajuste del sistema de
aseguramiento de la calidad, como asi también de la identificacion e implementacion

de mejoras sistémicas.

1.2.4 ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE
CALIDAD

La base de un sistema de calidad se compone de dos documentos denominados
Manuales de Aseguramiento de la Calidad, que define por un lado el conjunto de la
estructura, responsabilidades, actividades, recursos y procedimientos genéricos que
una organizacion establece para llevar a cabo la gestion de la calidad (Manual de
Calidad), y por otro lado, la definicion especifica de todos los procedimientos que
aseguren la calidad del producto final (Manual de Procedimientos). El Manual de
Calidad nos dice ;Qué? y ;Quién? y el Manual de Procedimientos ;Como? y
. Cuando?. Dentro de la infraestructura del sistema existe un tercer pilar que es el de
los documentos operativos, conjunto de documentos que reflejan la actuacion diaria

de la empresa.

El sistema de calidad se debe Establecer, Documentar, Implantar en forma efectiva de

acuerdo a lo siguiente:



FIGURA N’ 2
ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD
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FUENTE: www.monografias.com/trabajos14/dificultades-iso.htlm

1.2.4.1 MANUAL DE CALIDAD:

Especifica la politica de calidad de la empresa y la organizacion necesaria para
conseguir los objetivos de aseguramiento de la calidad de una forma similar en toda
la empresa. En el se describen la politica de calidad de la empresa, la estructura
organizacional, la mision de todo elemento involucrado en el logro de la calidad, etc.

En fin el mismo se puede resumir en varios puntos, como son:

e Unica referencia oficial.
e Unifica comportamientos decisionales y operativos.

e C(lasifica la estructura de responsabilidades.
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e Independiza el resultado de las actividades de la habilidad.
e Esun instrumento para la formacion y planificacion de la calidad.

e Es la base de referencia para auditar el sistema de calidad.

1.2.4.1.1 Politicas y procedimientos de la calidad

Todos los elementos, requisitos y disposiciones adoptados por una empresa en
relacion con su sistema de la calidad, se deben documentar de manera sistematica y
ordenada en la forma de politicas y procedimientos escritos. Esta documentacion
debe garantizar una comprension comun de las politicas y los procedimientos de la

calidad (es decir, programas, planes, manuales, registros de calidad).

e FEl sistema de la calidad debe incluir la identificacion, la distribucion, la
recoleccion, y el mantenimiento adecuado de todos los elementos y registros
relacionados con la calidad. Sin embargo, se debe tener cuidado de limitar la

documentacion hasta el grado pertinente para la aplicacion.

1.2.4.1.2 Planes de la calidad

Para proyectos relacionados con nuevos productos, servicios o procesos, la direccion
debe preparar segun sea apropiado, planes de calidad escritos, coherentes con todos

los otros requisitos del sistema de gestion de la calidad de una empresa.
Los planes de la calidad deben definir lo siguiente:

e Los objetivos de la calidad por alcanzar,

e La asignacion especifica de responsabilidad y autoridad durante las diferentes

fases del proyecto;

e Los procedimientos, los métodos y las instrucciones de trabajo especificos

que se han de aplicar;



e Los ensayos, la inspeccion, el examen y los programas de auditorias

adecuados en las etapas en que corresponda (por ejemplo disefio, desarrollo);

e Un método para hacer cambios y modificaciones en el plan de la calidad a

medida que los proyectos avancen;
e Otras medidas necesarias para cumplir los objetivos.

e Un plan de la calidad puede formar parte de un procedimiento de operacion

detallado.

1.2.4.1.3 Responsabilidad y autoridad en relacion con la calidad

La direccion debe suministrar recursos suficientes y adecuados, esenciales para

implantar las politicas de la calidad y alcanzar los objetivos de la calidad. Estos
recursos pueden incluir;

¢ Recursos humanos y habilidades especializadas,
e Equipo del diseno y desarrollo;

e Equipo de manufactura;

e Equipo de inspeccion, ensayo y examen,

e Instrumentacion y software de computador.

La direccion debe determinar el nivel de competencia, experiencia y entrenamiento

necesarios para garantizar la capacidad del personal.

La direccion debe identificar los factores de la calidad que afectan a la posicion del
mercado, y los objetivos relacionados con los productos, procesos o servicios nuevos
(incluyendo tecnologias nuevas), con el proposito de asignar los recursos de la

empresa en forma planificada y oportuna.

Los programas y los no programas relacionados con estos recursos y habilidades,

deben ser coherentes con los objetivos generales de la empresa.



Las actividades que contribuyen a la calidad, sea directa o indirectamente, deben ser

identificadas y documentadas; y se deben efectuar las siguientes acciones:

Definir en forma explicita las responsabilidades generales y especificas.

Establecer claramente la responsabilidad y la autoridad delegadas a cada
actividad que contribuya a la calidad; esa autoridad y esa responsabilidad
deben ser suficientes para alcanzar los objetivos asignados de la calidad con la

eficiencia deseada.

Definir las medidas de control y coordinacion de la interrelacion entre

actividades diferentes.

En los casos en que sea diferentes, la direccion puede dar delegada la
responsabilidad en cuanto al aseguramiento interno de la calidad y el
aseguramiento externo de la calidad; las personas a quienes se les delegan
esas funciones deben ser independientes de las actividades sobre las cuales

ellas informen

Al organizar un sistema de la calidad bien estructurado y eficaz, se debe hacer
hincapié en identificar los problemas de calidad reales o potenciales y en

aplicar medidas correctivas o preventivas.

1.42 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS:

Sintetiza de forma clara, precisa y sin ambigiiedades los procedimientos operativos,

donde se refleja de modo detallado la forma de actuacion y responsabilidad de todo

miembro de la organizacion dentro del marco del sistema de calidad de la empresa y

dependiendo del grado de involucracion en la consecucion del producto final.
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1.4.2.1 Procedimientos operacionales

El sistema de la calidad se debe organizar de tal manera que se ejerza un control
adecuado y continuo sobre todas las actividades que afecten a la misma. Se debe
hacer énfasis en las acciones preventivas que eviten la ocurrencia de problemas, sin

sacrificar la capacidad de reaccionar ante las fallas si se presentan y corregirlas.

Con el proposito de implementar las politicas y los objetivos corporativos, se deben
desarrollar, publicar y mantener procedimientos operacionales que coordinen las
diferentes actividades con respecto a un sistema de la calidad eficaz. Estos
procedimientos. Deben declarar los objetivos y el desempefio da las diversas
actividades que indican en la calidad (por ejemplo disefio, desarrollo, compras,

produccion y ventas).

Todos los procedimientos escritos se deben formular de manera sencilla,
comprensible y sin ambigiiedad y deben indicar los métodos por usar y los criterios

que se han de satisfacer.

1.4.3 REGISTROS DE LA CALIDAD

Los registros de la calidad y graficos relacionados con disefo, inspeccion, ensayos,
supervision, auditoria, revision o resultados relacionados son elementos importantes

de un sistema de gestion de la calidad.

En consecuencia uno de los puntos importantes para lograr la mejora continua de una
organizacion es adoptar un sistema de gestion de Calidad con un enfoque de

procesos, para lo cual existe un modelo.
En razon a lo expuesto, para establecer un Sistema de Gestion de Calidad en una
organizacion se necesita de un Manual de Procedimientos en el que se detalle cada

uno de los procesos existentes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Gral. Angel
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Flores Ltda.. es por esto que, para la respectiva representacion de los mismos, en el
presente trabajo de investigacion se utilizara los simbolos de la Norma 1SO 9000,
para elaborar los diagramas de flujo; asi también se necesita de un Manual de

Calidad, que permita alcanzar la certificacion ISO.

Los simbolos de la Norma ISO 9000, a ser aplicados son los siguientes:

SIMBOLO REPRESENTA

Operaciones : Fases del proceso, método o procedimiento.

Inspeccion y

Mediacion : Representa el hecho de verificar la naturaleza,

calidad y cantidad de los insumos y productos.

Operacion e

r.‘w
N A

inspeccion: Indica la verificacion o supervision durante las

fases del proceso, método o procedimiento

de sus componentes.

Indica el movimiento de personas, material, o

Transportacion: equipo.

Demora: Indica retraso en el desarrollo del proceso,

Ul




Decision:

Entrada de

bienes:

Almacenamiento:

Método o procedimiento.

Representa el hecho de efectuar una seleccion

Productos de material que ingresan al proceso.

Deposito y/o resguardo de informacion o

Productos.



CAPITULO 11

DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA

2.1 RESENA HISTORICA DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO GRAL. ANGEL FLORES LTDA.

LLa Cooperativa de Ahorro y Crédito Gral. Angel Flores Ltda., se fundo para estimular
los descuidados habitos de ahorrar, aprovechando las ventajas y privilegios que
confiere al sistema cooperativista ecuatoriano, la Constitucion Politica de la

Republica, la Ley de Cooperativas y su Reglamento General.

Dicha Cooperativa constituyese con domicilio en la ciudad de Quito, capital de la
Republica del Ecuador el 30 de junio de 1988, siendo una empresa privada sin fines
de lucro; la misma que se regira por la Ley de Cooperativas, su Reglamento General,
su Estatuto y los Reglamentos Internos que se dictaren y por los principios

universales del Cooperativismo.

La responsabilidad de la Cooperativa ante terceros esta limitada a su capital social; y ,

la personal de los socios, al capital que hubieren aportado en la Entidad.

Las relaciones laborales de la Cooperativa con su personal, se regulan por las
disposiciones del Codigo de Trabajo y por las Normas que consten en su Reglamento

Interno.

La duracion de la Cooperativa sera indefinida; sin embargo, podra disolverse y
liquidarse, por cualquiera de las causales previstas en la Ley de Cooperativas, su

Reglamento y Estatuto.



2.1.2 FINES DE LA COOPERATIVA

La Entidad tendra las siguientes finalidades:

e Estimular la cooperacion economica y social entre sus socios, asi como los

habitos de ahorro, como medios de solucion de necesidades futuras.

e Otorgar créditos bajo la forma de préstamos o garantias, exclusivamente a sus
socios procurando que los mismos se destinen principalmente a la
adquisicion, ampliacion o remodelacion de casas de vivienda y en general a

inversiones de beneficio social y familiar.

e Proporcionar a sus socios la mayor capacitacion posible en aspectos
culturales, econdmicos y sociales, mediante la implantacion de adecuados

programas de educacion cooperativista.

e [Establecer servicios de Bienestar Social que beneficien a los socios y a sus

familias.

2.1.3 PRINCIPIOS QUE RIGEN A LA COOPERATIVA

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral. Angel Flores”, sefiala que regulara sus

actos y operaciones de conformidad con los siguientes principios:

e lgualdad de derechos de los socios.

e Adhesion y retiro voluntario

e (ontrol democratico, un socio un voto.

e Distribucion de los excedentes economicos entre los socios en proporcion a

sus certificados de aportacion, salvo el caso de capitalizacion.
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e Interés sobre los certificados de aportacion de acuerdo a las disposiciones
dictadas por el Consejo de Administracion.

e Neutralidad politica y religiosa.

e Fomento de la educacion cooperativista.

e Integracion cooperativista.

e Interés por la comunidad.

2.1.4 DE LA ASAMBLEA GENERAL

LLa Asamblea General es la Suprema autoridad de la Cooperativa y representa a la
totalidad de los socios. Las resoluciones de la Asamblea General obligan a los socios
presente y a los ausentes, para que las decisiones de la Asamblea General tengan
validez, deben ser resueltas por mayoria de votos. En caso de empate, quien presidira
la Asamblea tendra voto dirimente. Los votos emitidos en blanco y las abstinencias

se sumaran a la mayoria.

Las asambleas generales pueden ser ordinarias y extraordinarias. La convocatoria
debe hacerla el presidente de la Cooperativa por iniciativa propia o ha pedido del
Consejo de Administracion, del Consejo de Vigilancia, del Gerente o de la tercera

parte de sus socios.

La Asamblea General de socios se consideraran legalmente constituida en primera
convocatoria con la concurrencia de por lo menos de las dos terceras partes de sus
socios. Para segunda convocatoria, la asamblea sera considerada legalmente
constituida con cualquier nimero de socios concurrentes; la persona que fuere elegida
presidente de la Asamblea, lo sera también del Consejo de Administracion y de la

cooperativa.
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2.1.5 DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION

El Consejo de Administracion es el responsable de la Direccion General de la
Cooperativa. Estara integrado por el nimero de miembros que le corresponda, segun

las normas que constan el Reglamento General de la Ley de Cooperativa.

El Consejo de Administracion sesionara obligatoriamente por lo menos una vez al
mes, previa convocatoria del presidente, del Gerente o de quienes lo subroguen. Para
que el Consejo de Administracion pueda instalarse validamente en sesion, sera
indispensable la presencia de por lo menos las dos terceras partes de los miembros

titulares que lo conformen.

Tanto los vocales del Consejo de Administracion como quienes fueren designados su
presidente y vicepresidente, pueden ser personas naturales o juridicas. Si fueran
personas juridicas, ejerceran la funcion de miembros del Consejo de Administracion a

través del representante legal de la persona juridica o de un apoderado especial.

2.1.6 DEL CONSEJO DE VIGILANCIA

Los miembros del Consejo de Vigilancia seran elegidos por la Asamblea General
para un periodo de tres afios pudiendo ser reelegidos, deberan ser preferentemente
profesionales en contabilidad, economia o administracion de negocios. Si este
requisito no fuere posible cumplirlo se elegiran a socios con comprobada experiencia

en las profesiones sefaladas.

El Consejo de Vigilancia se reunira, por lo menos una vez al mes en forma
obligatoria y extraordinariamente se reunmira cuantas veces fuere necesario. Los
acuerdos y decisiones constaran en actas que podran ser llevadas en libros

encuadernados, follados y numerados o por cualquier otro sistema.



2.1.7 DEL GERENTE

El gerente de la cooperativa sera elegido por el Consejo de Administracion, por
votacion unanime de todos sus miembros. Duraré en su cargo cuatro afios, pudiendo
ser reelegido por igual periodo en forma indefinida, debera continuar en funciones

hasta ser legalmente reelegido.

Para ser gerente de la cooperativa se exigira titulo académico en Administracion o
Economia y amplia experiencia en materias financieras y cooperativistas, ademas

reconocida probidad y honorabilidad.
2.1.8 DE LOS SOCIOCS

Para ser socio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Gral. Angel Flores Ltda., los

interesados deben reunir los siguientes requisitos:

e Pertenecer al personal civil o militar de las Fuerzas Armadas Ecuatorianas,
tanto en servicio activo como en su condicion de personal retirado. Pueden
también ser socios de la Cooperativa, personas juridicas organizadas como
Cooperativas, especialmente de Vivienda, integradas por personal de la

Fuerza Aérea Ecuatoriana.

e Presentar solicitud de ingreso a la Cooperativa dirigida por escrito al

Presidente del Consejo de Administracion.

Cumplir con los requisitos que al respecto consten de la Ley de Cooperativas

y su Reglamento General.

e Pagar la cuota de ingre




¢ Obtener la calificacion favorable de la Direccion Nacional de Cooperativas.

Los socios de la Cooperativa tienen los siguientes derechos:

® Abrir, mantener y cancelar cuentas de ahorro o de deposito a plazo,
ateniéndose a las disposiciones que consten en el Estatuto de la Cooperativa,

segun Cap. 3, Art. 9, Pag. 4.

® Adquirir cualquier niimero de certificados de aportacion por encima del limite

minimo sefialado en el Estatuto de la Cooperativa, segtin Cap. 3, Art. 9, Pag. 4

e Obtener créditos, bajo la forma de préstamos o garantias, en la forma v
condiciones que consten en el estatuto y del Reglamento General de crédito

que para el efecto, dictara el Consejo de Administracion de la Cooperativa.

 Participar en igualdad de condiciones en todos los beneficios que otorgue la
Cooperativa a sus socios y decidir en Asamblea sobre la forma de distribucion

de los excedentes que se hayan producido.

e Fiscalizar las gestiones econdémicas y administrativas de la Cooperativa a

través de la Asamblea General y del Consejo de Vigilancia.

* Presentar al Consejo de Administracion de la Cooperativa proyectos que
contengan iniciativas o sugerencias encaminadas al mejoramiento general o
especifico de la Cooperativa.

Los socios tendran las siguientes obligaciones:

e Cumplir con absoluta puntualidad las obligaciones crediticias con la

Cooperativa.




e Actuar con diligencia y lealtad frente a la Cooperativa.

e Desempefar con honestidad y sentido cooperativo los cargos para los cuales

fueren elegidos.

e Asistir a todos los actos o reuniones para los cuales fueren convocados por la

autoridad competente.

e Acatar las disposiciones de la Ley y su Reglamento General; asi como la de

sus Estatuto y las de los Reglamentos especiales emitidos por la Cooperativa.

e Acatar las resoluciones de la Asamblea General y de los Consejos de

Administracion y Vigilancia.

2.1.9 PRODUCTOS FINANCIEROS Y SERVICIOS SOCIALES QUE PRESTA
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "GRAL ANGEL
FLORES LTDA.”

A lo largo del tiempo la Cooperativa ha establecido mejores opciones de servicio

comtin, es una institucion que vela por todos sus asociados por lo que ofrece y presta

diversos Servicios Financieros y Beneficios Sociales tales como:

a) SERVICIOS FINANCIEROS

e LIBRETA DE AHORROS.- Se abre esta libreta con 12.55 dolares

distribuidos de acuerdo al siguiente detalle:



CUADRO N1

DESCUENTOS MENSUALES

DESCUENTOS 1° 2° 3° 4*FUIO

LIBRETA 0.65 - - -

CTA. DE INGRESO 2.00 - - -

AYUDA DEFUNC. 433 4.33 434 -
AHORROS 2.57 522 521 6.50
CERTIF. APORT. 3.00 3.00 3.00 450
TOTAL 12.55 1255 | 1255 | 1100

FUENTE: Cooperativa “Gral. Angel Flores”
ELABORADO POR: Las Autoras

e POLIZAS DE INVERSION.- Consiste en el interés que se paga sobre un

monto que se deposita a plazo fijo por un tiempo determinado.

e PRESTAMOS.- Los prestamos en la cooperativa se dan a los socios que lo
solicitan si se han cumplido con todos los requisitos establecidos, luego del
analisis de la capacidad de pago y endeudamiento que tiene el socio, y por
altimo se califica al socio por clases: Socio clase A es la persona que siempre
esta puntual en sus pagos, Socio Clase B cuando tiene de 5 a 30 dias de
morosidad, por lo que se hace llamados de atencion por via telefonica, Socio
Clase C cuando tiene una morosidad de 60 a 120 dias, aqui se envia
citaciones, Socio Clase D cuando la morosidad excede a 120 dias se procede
al embargo y por ultimo Seocio Clase E cuando se le considera
INSOLVENTE, en este caso la cooperativa esta preparada con reservas que se

separa de las utilidades para reponer el 100% del crédito incobrable.

Los tipos de préstamos que da la cooperativa son:
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EMERGENTES: Son aquellos que se conceden hasta un monto maximo de 1000
dolares, para la concesion de este préstamo el socio debe mantener el 10% del valor
solicitado como encaje, en su cuenta de ahorros a la vista, dicho valor solo podra ser

retirado hasta que el socio haya terminado de pagar la totalidad de su crédito.

ESPECIALES: Son aquellos que se conceden hasta por un monto maximo de 3000
dolares, para la concesion de este crédito el socio debe mantener un encaje del 9% del
valor del préstamo solicitado en su cuenta de ahorros a la vista, dicho valor solo
podra ser retirado hasta que el socio haya terminado de pagar la totalidad de su

credito.

Las solicitudes de estos préstamos seran analizados y aprobados o negadas por la

comision de crédito previo el informe escrito entregado por la gerencia

b) BENEFICIOS SOCIALES

El socio que abre su Libreta de Ahorro forma parte de la institucion, asiéndose

merecedor al siguiente beneficio:

e  MORTUORIA - al socio le descuentan 4.33 dolares los tres primeros meses de

cada.

e BECAS ESTUDIANTILES.- Por este concepto se les paga a nivel de

secundaria 30 dolares por cada presentacion de la libreta estudiantil.

o ENLACE CON NUESTRAS OFICINAS - Permite al socio realizar diversos

movimientos financieros en las otras sucursales de la Cooperativa.
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2.1.10 MISION

Fomentar el bienestar economico de sus socios administrando sus Ahorros con
honestidad y criterios de eficiencia y seguridad, laborando con personal capacitado,
comprometido e identificado con la accion cooperativa, realizando operaciones
enmarcadas en las normas y disposiciones legales y contribuyendo permanentemente
al desarrollo economico y social de la familia Cooperativista de la Fuerza Aérea

Ecuatoriana.

2.1.11 VISION

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Gral. Angel Flores Ltda., es un Institucion de
tipo cerrada que sirve a los miembros de las Fuerzas Armadas, en servicio Activo y
Pasivo, Empleados Civiles dependientes de la Fuerza Aérea Ecuatoriana, queremos
ser competitivos y lideres en el sistema Cooperativo de las Fuerzas Armadas y a nivel
nacional, gozar de prestigio, confianza y credibilidad gracias a una gestion adecuada
y administracion transparente, a su alta productividad y rentabilidad alcanzada por su
disciplina financiera, los mecanismos y métodos aplicados y el permanente apoyo de

las Autoridades, Directivos y Empleados.

2.1.120BJETIVOS

e Estimular la cooperacion economica y social entre sus socios asi como los

habitos de ahorro como mediaos de solucion de necesidades futuras.

e Otorgar creditos bajo la forma de préstamos o garantias, exclusivamente a sus

socios procurando que los mismos se destinen principalmente a la
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adquisicion, ampliacion o remodelacion de casa de vivienda y en general a

inversiones de beneficio social y familiar.
e Proporcionar a sus socios la mayor capacitacion posible en aspectos

culturales, economicos y sociales, mediante la implantacion de adecuados

programas de adecuacion cooperativista.

2.1.13 ESTRUCTURA ORGANICA

Para el cumplimiento de las disposiciones del Reglamento de la Cooperativa se ha

establecido el siguiente Organigrama Estructural:



SOIDOS 3d TVHaINED VATANVSY

- ﬂv.—l -
SHNO3HD OIvVEVHL 3d NVT1d -
OAILLVMLSININGY 3d NOISTNE YAIDNYNIL SOav1sd SR grisva Bl
SOIDIAYES S SY.LD TOYLNOD IVONY OLSANNSTAd el — e e
AMAFSNOD VINALSIS gVINOD dVITIXNV avarngvinod i) VALY D SORY INAANI
NOIDVYIJO
44 T3AIN
VAILVYLSININGY VIINONODE / VIFIIDNVNIA NOLLSAD / SANOIDVYIJO
MELCARE N REN
SATVIDAASH SANOISTNOD VIINTHHD 01Nl YOSASY
NOIDV YLSININUY
4d THAIN
VIINVTIOIA 3d Of4SNOD NOIDVYLSININGY 3d Of3SNOD
VIONAAISTHd VIDNAAISTAd NOLIOHHIA
4d TIAIN
TOHINOD
3d TAAIN
YNUALNI ¥T4OLIANY
NOIDOAHIA

VLTV 5d THAIN



- M* -
satopemd(y = ﬂ jeaoeIad() Py
_W 5210 [°8uy ., eaneradoo) :FILNANA
ISTUTIPY 0 X0y = IRTINDY [PATN
prpUoIny = OANNIRIE [PAIN
JAVID  FINOYVHAr 3d TIAIN
VOINOAVHAL VIONTI AL
dTdVINOD AVITIXV SATIVINOD STAVITIXOV dTdVINOD AVITIXNV ATV INOD IVITIXY ATdVINOD dVITINOY
‘OaND VNIDIHO 3431 FAD VNIAO J441 VI VNIDIHO J431 WOLTVNIDIAO 431 SIS VNIDIHAO 3431

INOD STHVITIXNV
OID0S TV NOIDNALY

SOLYVdTd VNIDIAO NOIDVHEO
NOLLSED / NOIDVHIJO 40 TIAIN
VRIVLTUDES |
VIONTHED ODIANINT HOSASY
SATYIDAJSE SANOISINOD
NOIDVALSININGY
3a TIAIN

LY NOIDVYLSININGY dd Of4SNOJD

VIONAAISHHd NOIDOFHId
4d TAAIN




p

IDENTIFICACION DE LOS CLIENTES EXTERNOS Y

DETERMINACION DE SUS DEMANDAS.

Se identifica como clientes externos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral.

Angel Flores Ltda.” a las siguientes personas, grupos de personas y organismos:

Organismos de control como la Direccion Nacional de Cooperativas,
auditorias externas, entre otros.

Gobierno influye mediante leyes y decretos

Comunidad permite la captacion de socios

Medios de comunicacion prestan un servicio de difusion

Bancos captan y aseguran el dinero de la Cooperativa

Proveedores que suministran materiales

Socios patrimonio primordial de la Cooperativa

Demandas de los Clientes Externos.- Las encuestan se realizo unicamente a los

socios los cuales demandan:

Seguridad y confianza. - Los clientes depositaran sus ahorros, sus capitales

para obtener beneficios sin ninguna inseguridad.

Incentivos al ahorrista.- La cooperativa a través de sus servicios, rifas, becas

estudiantiles, lograra motivar a los ahorristas.
Atencion amable y cordial para todos.- Existe una buena practica de las

relaciones humanas y publicas, lo que produciran prestigio y buenos

comentarios de los asociados.
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Horario comodo.- La atencion a sus clientes seran interrumpido para que
puedan realizar sus tramites en la mafana y tarde, inclusive en horas de

almuerzo.
Informacion permanente de los productos financieros y beneficios sociales.-
La oficina de informacion ganara prestigio por la atencion en cuanto a la

informacion de los servicios y beneficios que brindara a sus socios.

Acceso facil a los productos y servicios.- Existira facilidad de acceso a los

productos y servicios ya que los tramites se realizaran a la brevedad posible.

Innovacion en productos y servicios.- Esto se lograra incrementar a futuro.

Intereses razonables.- La vision de la cooperativa lograra que los clientes se

interesen por ella.

Rapidez en la atencion.- No se interrumpiran los tramites ya que descartaran

la accion burocratica.

IDENTIFICACION DE LOS CLIENTES INTERNOS Y

DETERMINACION DE SUS DEMANDAS.

Se identifica como clientes internos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral.

Angel Flores Ltda.” a todos los empleados de la institucion tales como:

Personal administrativo todos los empleados que conforman la Cooperativa

Personal de limpieza
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Demandas de los Clientes Internos.- Las encuestan se realizo unicamente a los

empleados administrativos de la cooperativa los cuales demandan:

e Capacitacion permanente.- Se promocionara la actualizacion profesional de

conocimientos técnicos.

e Remuneracion adecuada.- Seran justas acordes a su desempeiio profesional.

e Estabilidad laboral.- Garantizara la estabilidad laboral por el desarrollo y

capitalizacion que lograréa por la gran demanda de sus asociados.

e Comunicacion y participacion efectiva.- Existira una buena intercomunicacion

en el futuro entre sus asociados.

e Buenas condiciones de trabajo.- El ambiente de trabajo se dara en un ritmo de

confianza y alegria para sentirse mas a gusto en el mismo.

e Oportunidad de asensos.- La capacitacion sera un factor importante para

lograr sus ascensos.

e Directivos competentes y honestos.- El cultivo de valores se formara

orientados a la honestidad.

e Incentivos por su trabajo.- Se descartara los castigos por que se trabajara con

personal mas responsable, que tendran incentivos de toda naturaleza.

e Un grupo de trabajo agradable y confiable.- El trabajo en equipo sera dentro

del marco de la cordialidad, respeto y colaboracion.



2.4 ANALISIS FODA

2.4.1 Factores Externos

Oportunidades

Reconocimiento de miembros de la Fuerza Aérea Ecuatoriana (Social)
Confianza en las cooperativas. (Social)

Competencia leal (Competencia)

Incremento de fuentes de trabajo. (Social)

Poca credibilidad en sistema bancario. (Econoémica)

Crecimiento estable de la demanda. (Economica)

Ofertas de diversos software financieros (Tecnologico)

Amenazas

Entorno del pais incierto. (Politico)

Huelgas, paros. (Politico)

Incremento de competencia desleal. (Competencia)
Desempleo Progresivo. (Social)

Empresas financieras fantasmas. (Economico)

Decremento del porcentaje de las tasas de interés (Economico)

Cambio frecuentes de leyes y decretos (Legal)

2.4.2 Factores Internos

Fortalezas

Area Administrativa:
Capacidad gerencial de los directivos.
Experiencia de muchos afios.

Infraestructura propia.
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2. Area de Créditos

o

4.

Confianza de socios.
Agilidad en los tramites

Cubre requerimientos economicos del socio

Area de Servicio al Cliente
Atencion amable y Personalizada

Horario de atencion ininterrumpido.

Area de Sistemas

Buena cobertura entre sucursales: Quito, Guayaquil, Manta, Latacunga,

Comisariato (Quito).

Buena tecnologia.

5. Area Contable

Emision de datos veraces y oportunos

¢ Regirse a las normas y politicas establecidas
Debilidades

1. Area Administrativa:

e Falta de capacitacion a los empleados.

e Falta de sistema de trabajo en equipo.

e Falta de motivacion e incentivos a empleados.

e Inexistencia de un Manual de Gestion de Calidad

2. Area de Créditos

Analisis inadecuado en el otorgamiento de créditos

Gran porcentaje de contras (morosidad)



Area de Servicio al Cliente

v
b

e Desconocimiento por parte del socio sobre beneficios sociales
e Falta de incentivo al ahorrista
e Falta de innovacion de productos financieros

e Inversion publicitaria baja

4. Area de Sistemas

Vulnerabilidad del sistema de enlace entre agencias

Descuentos mensuales indebidos

. Area Contable

o

Procesos repetitivos

Falta de comunicacion con las agencias

2.5 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Para el presente trabajo de investigacion de campo hemos realizado entrevistas al
Presidente y Gerente, visitas de observacion, aplicacion de encuestas a Jefes de
Agencia, Empleados y Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral. Angel
Flores Ltda.”, las mismas que estan procesadas mediante el analisis cuantitativo,

cualitativo y cuando lo amerita comparativo.

Desde el inicio hubo toda la predisposicion de parte de los entrevistados y
encuestados, por lo que se logro aplicar en su totalidad toda las indagaciones
necesarias para cumplir con la muestra establecida, cuyos resultados nos sirvieron
para realizar un analisis y una sintesis de los contenidos de las preguntas formuladas
con su diferente variacion y frecuencia, los mismos que fueron calculados

estadisticamente mediante porcentajes, para luego realizar la graficacion estadistica y
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a continuacion extraer lo mas relevante de las respuestas para la interpretacion de los

resultados.

2.5.1 RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A LOS JEFES DE
AGENCIAS DE LA COOPERATIVA.

Los Jefes de Agencias son parte fundamental de la cooperativa puesto que ellos son
los responsables directos de los movimientos y actividades que ocurren en las
diferentes agencias, que se encuentran ubicadas en Guayaquil, Manta, Salinas,
ALCOFAE (Quito) , Comando General FAE (Quito) y Latacunga, que como se
pueden ver estan muy lejos de la Matriz, en razon a esto se ha considerado realizar en

forma individual, las que arrojaron los siguientes resultados.

PREGUNTA N: 1

. Ud. conoce cuales son todos los servicios que ofrece la Cooperativa?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 6 100%
No 0 0%

Jefes de Agencia

[ Si
1 No

FUENTE: Jefes de Agencia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral. Angel Flores
Ltda.”
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ANALISIS.- De los 6 encuestados que representan el 100%, 6 (100%) manifiestan

que si conocen todos los servicios que ofrece la Cooperativa.

Los jefes de agencia sefialan que si conocen todos los beneficios que ofrece la
cooperativa, estos son: préstamos emergentes, especiales, para utiles escolares, seguro
de desgravamen, ayuda de defuncion, apertura y mantenimiento de cuentas de ahorro,

becas estudiantiles e inversiones.

Es bueno que sepan los beneficios existentes para los socios ya que si ha uno de ellos
le hacen una interrogante sobre los mismos, entonces van a saber desenvolverse bien
al difundirlos, como lo debe hacer un representante de la institucion en el Reparto en
donde se encuentre. Pero lo mas importante es que al tener conocimiento de todos los
beneficios existentes cada uno va a buscar satisfacer las necesidades de los socios vy

velar por el buen servicio de la Agencia que esta a su cargo.

PREGUNTA N: 2

iPuede sugerir un cambio en el organigrama estructural?

Alternativas | Frecuencia Porcentaje
Si 5 83%
No 1 17%

Jefes de Agencia

W Si
= No
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FUENTE: Jefes de Agencia de la Cooperativa de Ahorro v Crédito “Gral. Angel Flores
Lida.”

ANALISIS.- De los 6 encuestados que representan el 100%, 5 (83%) expresan que

puede existir un cambio en el organigrama estructural y 1 (17%) que no.

Para los jefes de oficina que respondieron afirmativamente, argumentan que es bueno
el cambio para que exista una modernizacion y actualizacion constante que abarque
todos los aspectos administrativos y operativos en vista que la cooperativa necesita
crecer y desarrollarse, mientras que el Jefe de Agencia que respondio que no se puede
cambiar el organigrama estructural es porque para su realizacion fue previamente

planificado, estudiado y definido.

En fin hay que recordar que toda entidad siempre tendra al igual que el cuerpo
humano una cabeza que resulte ser su direccion, que esta asistida por un nivel auxiliar
para constituir la mayor parte de la organizacion su nivel operativo. Cuando la
organizacion es mas grande requiere de un nivel asesor que ayuda con su trabajo a la
pesada tarea que le corresponde a la direccion y de un nivel intermedio conocido
como mandos medios que son una escala que labora entre el nivel directivo y
operativo, es por esto que debe estar muy bien estructurado el organigrama de la

Cooperativa.

PREGUNTA N: 3

;Sabe Ud. cuil es la vision y mision de la Cooperativa?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 6 100%
No 0 0%
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Jefes de Agencia

0%

o

" Si
= No

100%

FUENTE: Jefes de Agencia de la Cooperativa de Ahorro v Crédito “Gral. Angel Flores
Ltda.”

ANALISIS.- De los 6 encuestados que representan el 100%, 6 (100%) dicen conocer

la mision y vision de la Cooperativa.

Es indispensable que una institucion de a conocer a sus empleados y socios la mision
establecida y vision que se piensa alcanzar a futuro, es asi que en la cooperativa
todos los jefes de agencia tienen conocimiento de las mismas y buscar aunar
esfuerzos para cumplirlas, ya que todos deben estar encaminados en una misma
direccion, caso contrario la Cooperativa no alcanzaria lo que tiene anhelado desde un

inicio y de esta manera no habria ningun progreso.




PREGUNTA N: 4

.En qué porcentaje cumple con las funciones a Ud. encomendadas? Por qué?

Alternativas Porcentaje
Latacunga 50%
Guayaquil 100%

Salinas 80%
Manta 85%
Ministerio 100%
Comisariato 100%
Quito

Jefes de Agencia

Comisariato Latacunga = Latacunga
= Guayaquil “ Guayaquil
Q Salinas
Ministerio g : Manta
B ny Salinas R
Manta m Ministerio
Comisariato

FUENTE: Jefes de Agencia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral. Angel Flores
Ltda.”

ANALISIS.- De acuerdo a los porcentajes expuestos de cada agencia se puede
observar que el Jefe de Oficina que menos comprometido con la cooperativa en
realizar sus funciones es el de Latacunga, quien argumento que su respuesta se debe a
que tiene muchas funciones adicionales debido a la falta de oficiales en el Ala., para
el resto de representantes las funciones son realizadas a cabalidad y sus resultados son
tangibles y beneficiosos, puesto que sus funciones son cumplidas con

responsabilidad.



Las Agencias de la Cooperativa estan dirigidas por Oficiales, mismos que estan
encargados también de otras dependencias, por lo que no se les hace tan facil el
dedicar todo su tiempo a las oficinas, para lo que deberia haber un control por parte
de los Directivos para concienciar a estos sefiores a cumplir un poco mas con su
trabajo, o por el contrario deberian designar como Jefes de Agencias a Oficiales de la

FAE que no tengan muchas secciones a su cargo.

PREGUNTA N: 5
(El mejoramiento continuo depende de la predisposicion de las personas, qué

acciones a realizado para cumplir con este objetivo?

ANALISIS.- El mejoramiento continuo si depende de la predisposicion de las
personas, la misma que hay que encaminarlas, por lo que el gerente ha dispuesto a los
Jefes de Agencia captar al personal de alumnos que pertenecen los Repartos de la
ETFA y EIA, en Latacunga y Guayaquil respectivamente, donde estan ubicadas las
agencias para asi incrementar socios en la medida de las posibilidades, ademas se ha
capacitado profesionalmente a auxiliares contables, también se recordara
continuamente el cumplimiento de las politicas y disposiciones de la Cooperativa
Angel Flores y se brindara la mejor atencion a los socios, buscando el desarrollo y

progreso en conjunto para beneficio de la institucion.

Como se ve en cada una de las Agencias han tratado de superarse y buscar ser las
pioneras en su campo, por lo que su principal objetivo para alcanzar el mejoramiento
continuo es la captacion en gran numero de nuevos socios y la satisfaccion del

mismo, en base a los servicios prestados.



PREGUNTAN: 6

JHa buscado satisfacer de alguna manera las necesidades existentes en su

Agencia?
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 6 100%
No 0 0%

Jefes de Agencia

0%
.,

B Si
= No

100%

FUENTE: Jefes de Agencia de la Cooperativa de Ahorro v Crédito “Gral. Angel Flores
Ltda.”

ANALISIS.- De los 6 encuestados que representan el 100%, todos expresan que si
han buscado satisfacer de alguna manera las necesidades existentes en los Repartos
donde se encuentran ubicadas las Agencias de la Cooperativa, puesto que piensan que
el producto que se vende al socio es la efectividad y se les debe dar la atencion debida

conllevando cambios permanentes para asi mejorar la imagen de la institucion.

En base a estas respuestas nos damos cuenta que la Matriz cumple con los pedidos
hechos por las Agencias, quienes buscan cubrir sus necesidades y brindar una buena
imagen al socio, porque como tal se merece una excelente atencion y a la vez contar

con una adecuada infraestructura que tenga todo lo requerido.



PREGUNTAN: 7

+Como es la relacion de trabajo con el personal que tiene a su cargo?
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy buena 3 50%
Buena 3 50%
Regular 0 0%

Jefes de Agencia

0%

“ Muy buena
50% w Buena
Regular

FUENTE: Jefes de Agencia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral. Angel Flores
Ltda.”

ANALISIS.- De los 6 encuestados que representan el 100%, 3 (50%) opinan que la
relacion de trabajo con el personal que tiene a su cargo es muy buena y 3 (50%) que

buena.

La mitad de los Jefes de Agencia manifiestan que la relacion existente con el personal
que labora en la institucion es muy buena, porque es indispensable para la correcta
toma de decisiones y el trabajo en equipo, mientras que los que respondieron buena lo

hicieron porque dicen que se debe a la falta de tiempo.

La buena comunicacion establecera en una entidad optimas relaciones humanas,
puesto que las lineas de comunicacion son los canales que emplean las
organizaciones para lograr entendimiento o intercambio de informacion entre todas

sus unidades, utilizando terminologia uniforme vy clara.



PREGUNTA N: 8

JQué plan o programa a aplicado para medir la satisfaccion de los socios?

ANALISIS.- La satisfaccion de los socios es lo primordial de una empresa que se
dedica a la prestacion de servicios, es asi que una minoria de oficinas han realizado
entrevistas personales y continuas como por ejemplo en Latacunga se realiza
encuestas del /por qué? se desafilian los socios y en el caso de Manta y Ministerio no

se a realizado nada en absoluio

Como se puede apreciar no hay mucho interés de mencionados Jefes de Agencias en
analizar como se siente la gente en relacion a los servicios recibidos por la
cooperativa, es decir que no estan comprometidos con la Institucion, llegando a ser un

factor muy negativo que no permite la superacion.

Se puede determinar también con estas respuestas que ellos se contradicen en las
mismas, en vista de que en la pregunta No. 4 de esta encuesta la mayoria manifiesta
que estan muy comprometidos con la labor en su Agencia y cumplen sus funciones a
cabalidad, al igual dicen que buscan satistacer las necesidades de su Oficina,
entonces, ;jpor qué no miden la satisfaccion de los socios?, si ellos son la parte
principal, en si, la razon de ser de la Cooperativa por lo que dia a dia deben velar por
satisfacer sus necesidades y al mismo tiempo verificar si lo estan haciendo de la

mejor manera.
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PREGUNTAN: 9
(Con qué frecuencia mantiene reuniones de trabajo con las maximas

autoridades de la cooperativa?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Rara vez 5 83%

Nunca 1 17%

Jefes de Agencia

170.15 00/0

i Siempre
w Rara vez
Nunca

83%

FUENTE: Jefcs de Agencia de la Cooperativa de Ahorro v Crédito “Gral. Angel Flores
Ltda.”

ANALISIS.- De los 6 encuestados que representan el 100%, 5 (83%) manifiestan que
rara vez mantienen reuniones de trabajo con las maximas autoridades y 1 (17%)

nunca.

La comunicacion de la matriz hacia las agencias y viceversa es preponderante para
cubrir con necesidades de las mismas y estar al tanto de lo que sucede en cada una de

ellas y de esa manera apoyarse.

En base a esta pregunta los Jefes de Agencia expresan que las reuniones de trabajo
son rara vez y uno manifiesta que nunca, porque la matriz no convoca a estos sefiores
para revisar las actividades que realizan o informarse de lo que acontece en las

mismas, es decir que no demuestran interés y no existen planes establecidos para ello.



En base a las respuestas se observa que el factor principal para el desarrollo de una
institucion no existe en la Cooperativa y hay que recordar que la Matriz debe estar
comunicada al 100% con sus Agencias, no solo para conocer sus necesidades y
requerimientos, sino que ademas para mejorar las relaciones entre Directivos, Jefes de

Agencia y Personal de Empleados.

En todas las entidades se debe elaborar un efectivo plan de comunicacion, en el que
se anote sistematicamente los objetivos de la organizacion, todos los aspectos
relacionados con su Direccion y Personal., asi como pensar de que manera puede

ayudar la comunicacion a los niveles y decidir que medios se utilizaran.

PREGUNTA N: i0

,Conoce Ud. qué es un Sistema de Gestion de Calidad?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 4 67%
No 2 33%

Jefes de Agencia

eq Sl
= No

FUENTE: Jefes de Agencia de la Cooperativa de Ahorro v Crédito “Gral. Angel Flores
Lida.”



ANALISIS.- De los 6 encuestados que representan el 100%, 4 (83%) manifiestan que

si conocen que es un Sistema de Gestion de Calidad y 2(17%) que no.

Se determind que la mayoria de Jefes de agencia si conocen lo que es un Sistema de
Gestion de Calidad, a lo que opinan que es el mejoramiento continuo y el

cumplimiento de un proceso o servicio con optimizacion de recursos y calidad.

Por todo esto y por las respuestas obtenidas de ésta encuesta es que se ha propuesto
este proyecto, mismo que beneficiara en gran parte a la Cooperativa, ayudara a la

administracion y a la vez mejorara las relaciones interpersonales.

Actualmente factores como la satisfaccion del cliente, la optimizacion de procesos, la
minimizacion de errores o la imagen, que de la entidad tengan los diferentes agentes
sociales, son determinantes para alcanzar el éxito. Esta es la razon por la que la
competitividad y, en definitiva, la supervivencia de cualquier organizacion en los

mercados en los que actuia pasa necesariamente por la gestion de calidad.

11. ;Si lo conoce, explique en qué piensa que pueda beneficiar la existencia de un

manual de este tipo a la cooperativa?.

ANALISIS.- En relacion a esta pregunta los Jefes de Agencia respondieron que
dicho sistema permitira obtener mayor responsabilidad en todos los ambitos y
permitira captar mas socios satisfaciendo sus necesidades con agilidad, calidad de

atencion y prestacion de servicios fortaleciendo la imagen de la cooperativa.

En este sentido la implantacion de un Sistema de Gestion conforme a la Norma 1SO
9001:2000, constituye una herramienta muy eficaz para la consecucion de los

objetivos de calidad perseguidos por las instituciones.



2.5.2 RESULTADOS DE ENCUESTAS APLICADAS A LOS EMPLEADOS
DE LA COOPERATIVA.

PREGUNTA N: 1

JLas actividades que Ud. realiza en la Cooperativa estin de acuerdo a su

formacion académica?

| Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 14 100%
No 0 0%
Empleados
0%

e i

' ‘ B Si
= No

100%

FUENTE: Empleados de la Cooperativa de Ahorro v Crédito “Gral. Angel Flores Ltda.”

ANALISIS.- De los 14 encuestados que representan el 100%, todos estan
desempefniando sus funciones de acuerdo a su nivel académico lo que a facilitado para
que vengan desenvolviendo bien en las funciones que deben realizar manteniendo asi

a la institucion en alto.

Para cumplir a cabalidad sus funciones un empleado debe tener las bases académicas
suficientes para desenvolverse en las mismas, caso contrario no realizara bien lo
asignado y surgiran los inconvenientes, ademas, en la Cooperativa es importante que
como aspecto primordial consideren la capacitacion continua al personal y les
permitan actualizar sus conocimientos para que los pongan en practica en el

cumplimiento de sus obligaciones.
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PREGUNTA N:2
.Como son sus relaciones interpersonales con sus compaiieros de trabajo?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy buena 10 T1%
Buena 4 29%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Empleados
0%
¥ Muy buena
¥ Buena
Regular
Mala

FUENTE: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral. Angel Flores Ltda.”

ANALISIS.- De los 14 encuestados que representan el 100%, 10 (71%) expresan que
las relaciones interpersonales con sus compaifieros de trabajo son muy buenas y
4(29%) buenas.

Como se manifestd anteriormente la comunicacion y el trabajo en equipo, es
relevante para toda organizacion, es asi que la mayoria de los empleados expresan
que las relaciones son muy buenas debido al apoyo existente entre ellos, mientras que
los empleados de las agencias, manifiestan que son buenas debido a la falta de

reuniones organizadas por parte de gerencia para mejorar lazos de compaiierismo.
Aprender a trabajar de forma efectiva como equipo requiere su tiempo, dado que se

han de adquirir habilidades y capacidades especiales necesarias para el desempefio

armonico de su labor. Los componentes del equipo deben ser capaces de: gestionar
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su tiempo para llevar a cabo su trabajo diario ademas de participar en las actividades
de equipo; alternar facilmente entre varios procesos de pensamiento para tomar
decisiones y resolver problemas, y comprender el proceso de toma de decisiones
comunicandose eficazmente para negociar las diferencias individuales, el aplicar esto
conllevara al mejor desempefio de los empleados en la cooperativa para que esta salga

adelante.

PREGUNTA N: 3

,Cuiles son sus objetivos como empleado de la Institucion?

ANALISIS.- Los empleados deben buscan aunar esfuerzos para que se cumplan los
objetivos de la cooperativa, al luchar y trabajar con ahinco, es asi que el personal que
labora en esta institucion busca realizar a cabalidad sus funciones y velar por el
desarrollo de donde laboran, contribuir y ser parte del avance hacia lo positivo,
perfeccionando poco a poco el servicio cooperativo, ademas manifiestan que su deseo

es mejorar un poco mas el compafierismo y a la vez desarrollarse como personas

En vista a estas respuestas nos damos cuenta que la cooperativa posee un grupo
humano profesional muy valiosos que se encuentra al 100% comprometida con la

misma.

PREGUNTA N:4
.Considera qué su empleo se desarrolla en las mejores condiciones?

Alternativas Frecuencia Porcentaje

|
Si 9 64% f
|

No 3 36%
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Empleados

nSi
m No

FUENTE: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral. Angel Flores

Ltda.”

ANALISIS.- De los 14 encuestados que representan el 9(64%) consideran que su

empleo se desarrolla en las mejores condiciones y 5(36%) que no.

Es necesario contar con el espacio fisico e instrumentos necesarios que permita a los

empleados tener total comodidad y suficiente espacio para desenvolverse de mejor

manera en sus funciones encomendadas, es por esto que al aplicar esta pregunta la

mayoria de empleados estan satisfechos con lo que cuenta para desarrollar su trabajo,

pero un grupo no lo esta debido a que no tienen las mismas facilidades que el resto de

agencias, ademas por la infraestructura en el caso de la Agencia de Guayaquil ya que

es muy pequeia por lo tanto no tiene comodidad para desenvolverse.

PREGUNTA N: §

i Disfruta de su trabajo al ejecutar sus funciones?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 14 100%
No 0 0%
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Empleados

0%

o

100%

nSi
= No

FUENTE: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral. Angel Flores

Ltda.”

ANALISIS.- De los 14 encuestados que representan el 100%, todos disfrutan de su

trabajo al realizar sus funciones, por lo que al ejecutar una tarea lo hacen con gusto

para no sentirla aburrida ni pesada, ademas facilita que los conocimientos que poseen

estén acorde a sus tareas laborales cotidianas.

PREGUNTA N:6

.Se siente motivado para alcanzar los objetivos propuestos por la cooperativa?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 12 86%
No 2 14%

i



Empleados

14%

uSi
» No

86%

FUENTE: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral. Angel Flores
Ltda.”

ANALISIS.- De los 14 encuestados que representan el 12(86%) piensan que si se

sienten motivados y 2(14%) no.

La motivacion se da para satisfacer las necesidades elementales da los trabajadores,
ya que es un aliciente que se puede manifestar o demostrar de muchas formas, el
mismo que permite a los empleados de la cooperativa que se sientan incentivados a
dar todo su esfuerzo y conocimientos en beneficio de todos los socios por ende de la

institucion y de toda la toda la familia cooperativista.
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PREGUNTA N:7

+Como le gustaria ser motivado?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Incentivos 7 50%
econdmicos
Reconocimientos 4 29%
por escrito
Reconocimientos 0 0%
verbales
Agasajos 1 7%
Otros 2 14%
Empleados
14% = Inc. Economicos
i Rec. Escritos
50% Rec. Verbales
Agasajos
m Otros

FUENTE: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral. Angel Flores
Ltda.”

ANALISIS.- De los 14 encuestados que representan el 7(50%) expresan que les
gustaria ser motivados por incentivos econdmicos, reconocimientos por escrito,

/.

4(29%) reconocimientos verbales 0( 0%), agasajos 1(7%) y otros 2(14%)
Concomitante a la pregunta anterior la mayoria de empleados desea que los

directivos los motiven con incentivos econdmicos, debido a la situacion econdmica

en que nos encontramos, esto a mas de ser un estimulo para seguir trabajando cada

o



dia mejor es también una ayuda para mejorar su situacion economica, también los
reconocimientos en forma verbal o escrita y otros como es la capacitacion ayudan al
empleado a desarrollarse personalmente y profesionalmente , es decir es una manera

de reconocer su trabajo.

PREGUNTA N: 8
+Como contribuye la capacitacion recibida para el desempeiio de sus funciones?

ANALISIS.- La capacitacion es un factor indispensable para el desarrollo y
crecimiento de los empleados por ende de la organizacion, por lo que consideran esto
como un incentivo para ser motivados y cumplir eficazmente con su trabajo
mejorando la elaboracion de los procesos de cada funcion que realizan y la prestacion

de servicios o atencion que se brinda al socio.

PREGUNTA N: 9
+Han sido consideradas sus opiniones, criterios y sugerencias por su jefe

inmediato?
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 10 71%
Rara vez 4 29%
Nunca 0 0%
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Empleados

0%

i Siempre
m Rara vez
Nunca

FUENTE: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral. Angel Flores
Ltda.”

ANALISIS.- De los 14 encuestados que representan el 10(71%) consideran que sus
opiniones y sugerencias si han sido considerado por su Jefe inmediato y 4(29%) que

no.

Las opiniones o sugerencias que cada empleado de a la institucion deben ser
consideradas, ya que esto conlleva a mantener un buen equipo de trabajo en la
institucion ayudando a desenvolverse con agilidad en las funciones a ejecutarse para
lo que se debe conservar una adecuada y correcta comunicacion, ademas en base a
los resultados obtenidos en esta pregunta la mayoria de los empleados mantiene una
buena relacion con sus superiores, por ende sus opiniones, criterios y comentarios han
sido considerados y de esta manera han coadyuvado directamente en la atencion de
los socios y un pequefio grupo manifiesta que rara vez son tomadas en cuenta sus

opiniones, punto critico que deberia ser analizado y corregido a tiempo.
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PREGUNTA N:10
+Cree Ud. que la calidad de los servicios que oferta la cooperativa es:

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Excelente 0 0%
Muy buena 9 64%
Buena 5 36%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Empleados
0
: bt I Excelente
o8 w Muy buena
Buena
Regular
m Mala

FUENTE: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral. Angel Flores
Ltda.”

ANALISIS.- De los 14 encuestados que representan el 9(64%) manifiestan que la
calidad de servicios que oferta la cooperativa es muy buena y 5(36%) la consideran

buena.

Es preocupante que los empleados opinen que los servicios que oferta la cooperativa
no son excelentes, si no mas bien muy buenos, y otros solo buenos, en vista que ellos
son pieza fundamental para que dichos servicios sean de calidad es decir, excelente,
ya que como mencionaron en la respuesta anterior que se sentian muy bien en el
trabajo, cumplan con los objetivos institucionales y corroboren para cumplir con
servicios de calidad, sus respuestas se debe a que la cooperativa no cubre las

necesidades de los socios en su totalidad. en cuanto a agencias no existe buena
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informacion por parte de la matriz, ademas manifiestan que hay debilidades puesto
que los servicios que se ofertan son reducidos y no hay la suficiente atencion y

consideracion a los socios.

PREGUNTA N: i1
,Considera Ud. que un Sistema de Gestion de calidad en la Cooperativa

ayudaria a la administracion, asi como a mejorar su desempeiio laboral?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 14 100%
No 0 0%
Empleados
0%

© Si

100%

FUENTE: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral. Angel Flores
Ltda.”

ANALISIS.- De los 14(100%) todos expresan que un Sistema de Gestion de calidad
en la Cooperativa si ayudaria a la administracion, asi como a mejorar su desempefio

laboral

Como se puede observar tanto directivos, empleados, Jefes de Agencia y socios estan
de acuerdo de que un Sistema de Gestion de Calidad en la cooperativa, ya que
ayudaria a mejorar la administracion y toma de decisiones, permitiendo llegar a la

excelencia, obligando a todos a mejorar dia a dia tanto a nivel personal como
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profesional en la elaboracion correcta y agil de los procesos y la atencion que brinda a

los socios, contribuyendo de esta manera a la eficiencia y avance de la institucion.

PREGUNTA N: 12

Ha puesto en practica el manual de funciones de la cooperativa?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 13 93%
No 1 07%
Empleados

FUENTE: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral. Angel Flores
Ltda.”

ANALISIS.- De los 14 encuestados que representan el 13(93%) responde que si han

puesto en practica el manual de funciones y 1(7%) que no.

De acuerdo a las respuesta se puede decir que un manual de funciones permite
cumplir a cabalidad las responsabilidades asignadas a los empleados, mientras que la
persona que respondio en forma negativa, lo hace bajo un sustento de que un manual
debe estar compuesto por objetivos, disposiciones y funciones, mas no solo como una

hoja de actividades a las que se debe dar cumplimiento.
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Se puede decir que un manual de funciones es indispensable que exista en toda

institucion la misma que debe ser puesta en practica por todos sus empleados, ya que

ayuda a identificar, ordenar y clasificar las funciones de las diferentes ocupaciones

tipicas de la Cooperativa, determina los elementos especificos de conocimientos,

destrezas, actitudes y valores, necesarios para cada ocupacion y conoce los factores

de trabajo fisico y ambiental para el desempefio de cada ocupacion.

2.5.3 RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A LOS SOCIOS

DE LA COOPERATIVA.

PREGUNTA N: 1

LA cubierto sus necesidades cuando requirio de los servicios de la Cooperativa?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 274 76%
No 44 12%
A veces 43 12%
Socios
12%
.. ==
2 = No
A veces

FUENTE: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral. Angel Flores Ltda.”
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ANALISIS.- De los 361 socios encuestados que representan el 100%, 274 (76%)
manifiestan que la Cooperativa si ha cubierto sus necesidades, 44 (12%) que no y 43

(12%) a veces.

En virtud de las respuestas obtenidas se puede decir que la cooperativa cubre las
necesidades de los socios en un alto porcentaje, ya que satistace sus requerimientos,
considerando que los servicios deberian agilizarse, en especial al conceder créditos,
puesto que se presentan varios inconvenientes y la espera es muy larga, asi tambien
solicitan que el servicio sea personalizado y que el sistema de la cooperativa se
actualice a tiempo para que puedan realizar los tramites requeridos de acuerdo a sus

necesidades.

Esto se debe mejorar, ya que en cualquier empresa para que surja debe buscar de
alguna manera satisfacer todas o la gran mayoria de necesidades que tenga el
consumidor de un bien o servicio, en especial en una institucion financiera de tipo
cooperativista en la que los socios son la razon de ser de la misma, por lo que hay que

buscar cubrir dichas necesidades o las nuevas que se presenten en forma inmediata.

PREGUNTA N: 2

.Si la institucion cumplen con sus expectativas esta dispuesto a incrementar sus
ahorros?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 301 83%
No 60 17%
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Socios

W Si
= No

FUENTE: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral. Angel Flores Ltda.”

ANALISIS.- De los 361 socios encuestados que representan el 100%, 301 (83%)

dicen que si estan dispuestos a incrementar sus ahorros, 60 (17%) que no.

En términos generales una gran cantidad de socios desean incrementar sus ahorros y
otros va lo han hecho, con el objeto de cuidar del capital que disponen para el
bienestar de su familia, ademas para beneficiarse de los intereses por ahorro e
inversion de su dinero, y acceder a créditos, por otro lado los socios que no estan de
acuerdo se debe a que consideran que no obtendrian ninglin beneficio de la
cooperativa al hacerlo o porque en la situacion economica que vivimos no permite

ahorrar.

Para lograr una mayor captacion de dinero de los socios la institucion debe cubrir al
maximo con las expectativas de los mismos, ya sea mediante la oferta de nuevos y
mejores productos financieros y beneficios sociales, porque de esto depende que la
liquidez de la empresa se mantenga o crezca, lo que conllevara a que la institucion

crezca con paso firme
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PREGUNTA N: 3

.Esta satisfecho con la atencién que brinda el personal de la cooperativa?
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 204 81%
No 67 19%
Socios
19%
W Si
m No

81%

FUENTE: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral. Angel Flores Ltda.”

ANALISIS.- De los 361 socios encuestados que representan el 100%, 294 (81%)

dicen que si estan satisfechos y 67 (19%) que no.

La satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente constituye el elemento
mas importante de la gestion de la calidad y la base del éxito de una empresa, “El
cliente siempre tiene la razon™ una frase muy conocida, que deberia ser aplicada en

todas la instituciones que presten servicios.

Es por ello que el personal de la cooperativa siempre se preocupa por sus ahorristas,
cumpliendo con la funcion de servirlos con educacion y respeto satisfaciendo sus
dudas y cubriendo sus necesidades en forma inmediata para que ellos estén
satisfechos con las atenciones brindadas, por lo que los socios encuestados los
consideran como eficientes, cordiales, atentos y profesionales, asi también pocos

opinan que a pesar de la buena predisposicion de los empleados no existen una
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informacion oportuna y adecuada, ya sea por la no actualizacion del sistema de la

cooperativa o la falta de comunicacion entre la Matriz y las Agencias.

PREGUNTA N: 4

+Recomendaria Ud. a otra persona afiliarse a la Cooperativa?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 281 78%
No 80 22%
Socios

FUENTE: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral. Angel Flores Ltda.”

ANALISIS.- De los 361 socios encuestados que representan el 100%, 281 (78%)

dicen que si recomendaria a otra persona afiliarse a la cooperativa y 80 (22%) que no.
q P

La mayoria de los socios respondieron que si recomendarian a otras personas afiliarse
a la cooperativa, ya que consideraron que estan satisfechos con los servicios que
ofrece la misma, por su estabilidad institucional y capacidad de administrar de sus
directivos, ademas porque la razon de ser de la institucion es captar socios para su
crecimiento y solvencia lo que ira en beneficio de los mismos, es asi que en este
interrogante se busca saber cuan comprometidos estan los socios para con la entidad

en relacion a su progreso.
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PREGUNTAN: §

.Como parte interesada de la cooperativa qué recomendaria para ser mas
eficiente?

Una institucion necesita crecer dia a dia con eficiencia debido a ello los socios
recomiendan a la Cooperativa Angel Flores que como punto principal para su
mejoramiento se incremente los montos de créditos, agilidad en tramites, disminucion
de requisitos para acceder a los mismos, atencion de la Matriz y las Agencias los dias
sabados, en virtud que algunos socios se encuentran con el pase en Repartos que no
cuentan con Agencias de la cooperativa lo que dificulta el realizar tramites de lunes a
viernes que es el horario de atencion establecido, ademas un buen porcentaje de
socios solicitan que tengan tecnologia de punta, para que de esta manera no tenga
fallas en el sistema, por otro lado un porcentaje considerable piden que la
infraestructura de la matriz y agencias mejore, ya que necesita amplitud y
equipamiento necesario, una parte de los socios buscan que los Jefes de Agencia se
preocupen mas de las mismas y cumplan a cabalidad sus funciones, asi como es
importante que el personal esté actualizado y que exista mas publicidad de los

servicios y beneficios que brinda la cooperativa.

ANALISIS.- En relacion a las recomendaciones expuestas por los socios se puede
palpar que lo principal esta en la atencion de los préstamos y en el buen
funcionamiento del sistema para de esta forma realizar sus tramites a tiempo y sin
ninguna novedad, en conclusion se puede mencionar que la cooperativa deberia
analizar muy bien los beneficios existentes para sus socios y buscar la ampliacion de

los mismos e incremento para asi cubrir con los requisitos y necesidades existentes.
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PREGUNTAN: 6

La ubicacion fisica de las oficinas es:

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy buena 197 54%
Buena 122 33%
Regular 42 12%
Mala 0 0%
Socios
13% 0%
¥ Muy buena
™ Buena
32% e Regular
Mala

FUENTE: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral. Angel Flores Ltda.”

ANALISIS.- De los 361 socios encuestados que representan el 100%, 197 (54%)

dicen que la ubicacion de las oficinas es muy buena, 122 (33%) buena y 42 (12%)

regular.

[La cooperativa se encuentra en varios Repartos de la Fuerza Aérea Ecuatoriana, es
decir en donde laboran sus socios, es por esto que es accesible a ellos, por lo que un
alto porcentaje de los mismos opinan que la ubicacion de la Institucion es muy buena,
debido a que esta cerca de las dependencias donde laboran, ademas por las facilidades
que hay de parqueo, por otro lado un porcentaje menor opina que es buena y unos

pocos que estan insatisfechos con la ubicacion creen que es regular porque el espacio

de las instalaciones de la cooperativa es reducida y no estan bien equipadas.
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Por esta razon los directivos deberian hacer un analisis exhaustivo de las
instalaciones, para buscar su mejoramiento de la distribucion del espacio fisico, y
correcto equipamiento tomando medidas correctivas al respecto, ya que esto permitira
el correcto desenvolvimiento de los empleados, ya que contaran con los instrumentos
adecuados para trabajar con mayor agilidad y eficiencia, por lo que los socios se

sentiran a gusto de pertenecer a la cooperativa.

PREGUNTA N: 7

.Cree Ud. que un Sistema de Calidad efectivizaria los tramites en la misma?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 314 87%
No 47 13%
Socios
13%
mSi
No

87%

FUENTE: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral. Angel Flores Ltda.”

ANALISIS.- De los 361 socios encuestados que representan el 100%, 314 (87%)
manifiestan que un sistema de calidad efectivizaria los tramites, 47 (13%) que no

efectivizaria los tramites.

Las respuestas son diversas unas argumentadas otras no, en términos generales la
gran mayoria creen que es muy indispensable un Sistema de Calidad para la

Cooperativa, puesto que ayudara a satisfacer a cabalidad las necesidades y



requerimientos de los socios mejorando el servicio, y procedimientos de la
organizacion de una empresa, que €sta establece para llevar a cabo la gestion de su
calidad, en fin lo que se busca es llegar a la excelencia a través de un sistema
moderno que vaya de la mano con la tecnologia permitiendo asi al personal que
labora en las diferentes dependencias de la entidad a trabajar con agilidad, eficiencia

y positivismo para alcanzar el exitoso deseado en el ambito profesional.

Ser excelentes es hacer bien las cosas, no buscar razones para demostrar que no se
pueden hacer, es trazarse un plan y lograr los objetivos deseados a pesar de todas las
circunstancias, es asi que se propone un Sistema de Gestion bajo la Norma ISO 9001-

2000 para corroborar con el desarrollo y mejoramiento de la cooperativa.

PREGUNTAN: 8

: El horario establecido por la Cooperativa para prestar servicios cree que se
[
ajusta a sus necesidades como socio?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 309 96%
No 52 14% |
Socios

S
" No

87%

FUENTE: Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral. Angel Flores Ltda.”
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ANALISId.- De 108 301 s0CI0s encuestados que representan el 10U%, 309 (96%)

opinan que el horario se ajusta a las necesidades de los socios y 52 (14%) que no.

El buen horario de atencidon también es un factor que sirve para satisfacer las
necesidades de los socios, ya que podran acceder tranquilamente en el tiempo que

dispongan de los servicios y beneficios que brinda la institucion financiera,

La mayor parte de los socios consideran que el horario establecido es muy buero
porque se encuentra dentro de las horas laborables y tranquilamente puede acudir a
realizar las gestiones que necesitan, esto es para los socios que cuentan con el
permiso correspondiente para salir de las dependencias,. Mientras que un pequefio
porcentaje de ahorristas piensan que se debe alargar el horario de atencién e inclusive
atender los dias sabados, ya que por falta de tiempo no pueden acudir a la institucion

en el horario establecido.

2.5.4 RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS APLICADAS AL
PRESIDENTE Y GERENTE DE LA COOPERATIVA.

La entrevista realizada a los directivos de la cooperativa Gral, Angel Flores tuvo el
proposito de tener informacion de la fuente, de tal manera que los resultados sean

confiables en alto grado, es asi se muestran los siguientes resultados.

1. ;La vision de la CAF constituye una declaracion fundamental de valores,
aspiraciones y metas?

- ¢Coémo se trasmite dicha vision a toda la institucién?
- ;Ha servido tal vision como una plataforma para definir la mision?

- ¢(Se ha logrado alcanzar la mision mediante el logro de objetivos y metas
especificas?

- (Como mide el progreso de la cooperativa?
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En base a los resultados se puede apreciar que la vision de la Cooperativa Angel
Flores determina los objetivos a los cuales quieren llegar, puesto que lo que tiene
buenas bases nunca se destruye, ademas los directivos manifiestan que se transmite
dicha vision a través de boletines de visitas y explicaciones a los socios, asi la misma
se cumple mediante planificacion, también mencionan que se ha logrado alcanzar la

mision de acuerdo a la disponibilidad economica existente.

En relacion al progreso de la Cooperativa Angel Flores manifiestan que lo han
realizado con el incremento de socios y mejoramiento de los beneficios para

satisfacer a los mismos a traves de la mistica y el trabajo creador de sus empleados

Con esto se puede apreciar que la actividad profesional que se lleva dentro de la
organizacion segin el presidente y el gerente en términos generales es buena, esto
significa que emplean técnicas de difusion y comunicacion de acuerdo a la epoca en

que la administracion se desenvuelve, siendo la mision un enfoque que fija la gestion.

2. ;Existe algiin tipo de formato disefiado para reportar avances en {a
Cooperativa?
- (Con qué periodicidad realiza estos analisis?

- . Como ha incidido estos resultados para el desarrollo institucional?

Los Directivos manifiestan que la informacion se obtiene en forma manual vy que se
deberia implementar en un CRM (software de gestion de relaciones con el cliente)
para agilizar los procesos, ademas es importante saber con que periodicidad han
realizado estos analisis, a lo que respondieron que lo realizan semestralmente con los
informes contables y no existen otros, mismos que son informados a los respectivos
consejos de la Cooperativa, conjuntamente ha incidido en forma positiva para ir

tomando los correctivos necesarios buscando implantar una serie de controles y
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ajusies para realizar un analisis mensual y tener una realidad del desarrollo

institucional en los campos: social, economico, administrativo y cultural.

En base ha estas respuestas se considera que no han analizado a fondo los resultados
y avances de la misma, por lo que podrian pasar varios aspectos importantes por alto,
para lo que deberian realizar informes de avances de cada departamento, es asi que,
en esta interrogante cabe mencionar que la presentacion de informes en todas las
entidades de cualquier magnitud es necesario, para proporcionar a los funcionarios
responsables el conocimiento actual acerca de lo que esta sucediendo, sobre el
progreso o logro y sobre necesidades de medidas administrativas. Tal informacion en

manos de los funcionarios es la base fundamental para un buen control.

3. ;Disponen de un manual de procedimientos para realizar el trabajo?

- ;Como a repercutido en el desahogo de las funciones?

Para el Presidente de la Cooperativa Angel Flores no existe y expresa que poco a
poco hay que ir creando y desarrollando un formato para reportar los avances que
pudieran presentarse en la institucion, del mismo modo en otras areas actualizando la
serie de manuales y reglamentos para control, direccion , ejecucion, planificacion y
evaluacion, asi el gerente manifiesta que la entidad si cuenta con un manual, pues
disponen de reglamentos y disposiciones escritas al que se ha dado estricto

cumplimiento.

Por lo expuesto se puede apreciar que no tienen bien definido en si lo que es un
manual de procedimientos, por lo que se constituye en una base primordial para la
elaboracion de la presente tesis, debido a que en las instituciones a medida que crecen
sus operaciones y su personal, se torna mas dificil la administracion y el control de
los recursos. Para evitar problemas por el creciente volumen de las operaciones 1a

entidad recurre a una serie de mecanismos que le permitan trabajar en forma



sistemdiica y optimizando al maximo el uso de recursos, es asi, que requieren de un

manual completo de procedimientos.

4. ;Se realiza en la Institucion un anilisis de las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas existentes?

- .Con que frecuencia?

En los resultados obtenidos se puede observar que el Sr. Gerente si realiza un analisis
FODA cada vez que se observan y examinan los estados financieros, mientras que el
Sr. Presidente no lo realiza, unicamente hace un pequeiio analisis situacional de como
esta la institucion, por lo que esta es insipiente, ya que la misma es realizada con los
consejos de administracion y vigilancia, asi como también con el apoyo de gerencia y

personal administrativo.

En vista de esto se puede manifestar que en realidad no existe en si un analisis de las
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, que permita establecer los
aspectos internos y externos de la institucion, por lo que es necesario su aplicacion
para asi conocer el grado de desarrollo y situacion actual de la misma, este es otro
punto sobresaliente que apoye a la realizacion del presente trabajo de investigacion, |
puesto que realizaremos un analisis FODA en el diagnostico de la situacion actual de
la Cooperativa, en donde se determinara los factores fundamentales para el estudio de

la entidad, que permitira realizar un analisis logico de la misma.

5. {Cémo se efectiia el proceso de toma de decisiones?
Con relacion a la toma de decisiones los directivos sefialan que se efectia a través de

los informes de gerencia, contabilidad y de las agencias, asi como en reuniones con

presidencia y disposiciones del consejo de administracion.

-83 -



Se ve (ue tampoco existen procesos para esto, siendo la toma de decisiones el pilar
fundamental de la institucion, misma que va de la mano con la comunicacion
efectiva, para lo cual se debe desarrollar técnicas como la capacidad de escuchar o

preguntar.

6. ;Qué acciones ha realizado para superar a la competencia?

Se puede ver que para superar a la competencia tratan de empefiar todo el esfuerzo en
culminar los procesos judiciales que les han mantenido asfixiados e incentivar el

ahorro bajando los intereses al otorgar préstamos.

Es preciso mencionar que para la competencia existente no basta solo con lo que han
realizado, sino mas bien, deberian esforzarse por incrementar los beneficios y
servicios para los socios, siendo estos de calidad para satisfacer las necesidades de los
mismos y lograr la captacion de mas ahorristas militares y civiles a la cooperativa, lo

(Jue permitira mejorar su solvencia economica.

Se debe recordar que todas las cosas hechas por el hombre son susceptibles de mejora
en procura de llegar a la excelencia y a la vez todo hombre por su condicion humana
comete errores, es ahi cuando se debe superar a la competencia, aprovechando esas

debilidades y procurando no caer en ellas.

7. (Se promueve una cultura de calidad en la organizacién?

El presidente de la cooperativa manifiesta que no existe una cultura de calidad pero
estan empefiados en que proximamente entrarian a ser parte de las pocas instituciones
que cuentan con la certificacion de las normas ISO 9001, asi se constituye esta

respuesta en una base mas que sustenta el tema propuesto, ya que la institucion busca
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lograi calidad en sus servicios, por otro lado el gerente expone que la cultura de
calidad se promueve dando capacitacion permanente, siendo ésta una de las opciones
para obtener calidad, asi como se debe conocer el objetivo y campo de aplicacion de
las normas internacionales de calidad que rigen las directrices de servicios y lo mas
importante es el entender los principios del sistema de calidad y a la vez comprender
las interrelaciones con los socios, de ésta manera se coadyuvara para la aplicacion de

una cultura de calidad en la Cooperativa.

8. ;En la institucion ha incrementado algun cambio en los altimos 3 afios?
- «Con qué aspectos esta asociada el cambio?

Los cambios realizados ultimamente son principalmente en relacion a préstamos
regulando procedimientos para no darlos indiscriminadamente y asi poder
recuperarlos sin dificultades, también han instalado un sistema informatico acorde

con lo requerido que permita tener una mejor gestion y control de informacion.

En vista de que a la institucion le interesa que corroboren en su desarrollo y desea
estar actualizada en los diferentes aspectos, es necesario para lograrlo un sistema de
gestion de calidad que ayude en la administracion, ya que todo cambio que vaya en
beneficio de la Cooperativa y agilite los procesos, permitird obtener un buen
desenvolvimiento, aprovechando de mejor manera los recursos y minimizando

Ccostos.

9. (Dispone de un manual de funciones?

-Este apoya efectivamente a la Organizacion?

Las respuestas de los directivos se basaron en que si existe, pero es muy insipiente y

necesita actualizacion y cambio urgente para tener al individuo ideal en la funcion



acorde a su desempeiio e implementar una hoja de calificacion anual para sus

empleados y en base a estas, tomar decisiones.

Una de las estrategias para el desarrollo de un organismo social lo constituye la
documentacion de sus técnicas de control y en ese orden se hace evidente la
necesidad de contar con un programa de revision constante sobre los sistemas,
meétodos, procedimientos y en especial las funciones, puesto que un manual de
funciones es algo preponderante para la empresa porque de esta manera cada uno de
los empleados conoce las actividades que debe ejecutar, en cuanto a la parte directiva

los ayuda para consultas y toma de decisiones.

10. ;Se cuenta con normas y politicas de seguridad e higiene?

La cooperativa segun sus directivos no tiene normas ni politicas de seguridad e
higiene, parte muy importante con la que deben contar las instituciones, sean estas
publicas o privadas, cabe recalcar que la seguridad necesita una buena

implementacion tanto interna como externa.

La seguridad y la higiene aplicadas a los centros de trabajo tiene como objetivo
salvaguardar de los trabajadores, por medio del dictado de normas encaminadas tanto
a que les proporcionen las condiciones para el trabajo, como a capacitarlos y
adiestrarlos para que se eviten dentro de lo posible las enfermedades y los accidentes

laborales
En esencia el aspecto central de la seguridad e higiene del trabajo reside en la

proteccion de la vida y la salud del trabajador, el ambiente de la familia y el

desarrollo de la comunidad.
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11, ;Cada qué tiempo procede a evaluar al personal?

El Presidente y Gerente de la cooperativa responden ha esta interrogante que si se

evalta al personal anualmente en hojas de calificacion personal.

Por lo que se puede determinar que es indispensable la evaluacion al personal, ya que
coadyuva al analisis de su rendimiento en la institucion y si por alguna circunstancia
ha disminuido el mismo ver los factores que han incidido para ello y buscar las
medidas correctivas adecuadas, puesto que las hojas de calificaciones que aplica la

cooperativa permiten a los directivos tomar decisiones.

Es decir, que la sola presencia fisica del personal en las horas laborables no significa
necesariamente que su desempeiio sea satisfactorio, es necesario el cumplimiento
cabal de las tareas encomendadas, la politica y las normas aplicables es por esto que
los gerentes de cada entidad dictaran las medidas adecuadas para cumplir con la

aplicacion de esta evaluacion.

12. ;Qué procedimientos a aplicado para medir la satisfaccion del socio y sus

empleados?

En relacion a las respuestas de esta pregunta se puede apreciar que por parte de los
directivos no habido mucho interés en medir la satisfaccion de los socios ni
empleados en vista que solo han realizado encuestas, entrevistas y dialogo personal,
sin buscar corregir y cubrir las expectativas de los mismos, talvez porque no han sido
analizados a profundidad o por descuido, lo que ha conllevado a la no satisfaccion

total al momento de cubrir las necesidades o expectativas de los socios.

Al medir la satisfaccion del socio nos damos cuenta si la institucion estad o no

cumpliendo con sus objetivos y mision establecidos, debido a que los socios son el



pilar fundamental de la entidad, por lo que siempre se debe velar por cumplir

satisfactoriamente sus necesidades y requisitos.
Al igual los empleados son parte primordial de la organizacion y si ellos se sienten a

gusto en su puesto de trabajo se alcanzara un excelente servicio al cliente, asi como el

desarrollo personal y profesional de los mismos.
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2.5.5 COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

Una vez realizado el trabajo de investigacion de campo nos ha permitido determinar
la comprobacion de la hipotesis que consiste en la Propuesta de un Sistema de
Gestion bajo la norma ISO 9001 - 2000 para la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Gral. Angel Flores Ltda., que podra instaurar la metodologia para el establecimiento

de sistemas de mejoramiento continuo que enfoquen el desarrollo de la Institucion™.

Veriticada la misma podemos determinar las siguientes valoraciones:

e El 100% de los entrevistados manifiestan que trabajar con la Cooperativa
resulta confiable, presentandose la necesidad imperiosa de que esta institucion
cuente con un manual de procedimientos, en el que puedan basarse para el

buen desenvolvimiento de sus funciones.

e Se determind que un 50% de entrevistados manifiestan que el analisis
institucional, con relacion al FODA es escueto, en vista de que no lo hacen a
profundidad, previo un estudio que les permita identificar los factores internos

y externos que pueden beneficiar o perjudicar a su desarrollo.

¢ La familia que integra la Cooperativa, en su totalidad estan de acuerdo en que
debe existir en la Institucion una cultura de calidad que permita mejorar la
solvencia economica mediante la captacion de nuevos socios, a través de una
mejor y oportuna prestacion de servicios financieros y beneficios sociales que
conlleven a la excelencia en la satisfaccion de necesidades para alcanzar el

engrandecimiento deseado.

Considerando que se lograron los objetivos previstos y planteados en el proyecto, los

mismos que se dan conforme se fue desarrollando el proceso de investigacion, se
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podiia decir que la hipdtesis planteada para el trabajo de investigacion es aceptada
porque existe la necesidad imperiosa de trabajar con calidad y esto se logra a través
de un Sistema de Gestion bajo la Norma 1SO 9001 — 2000, que permita lograr una
mejor administracion y crecimiento de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral.

Angel Flores Ltda.”
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CAPITULO III

3.1 SISTEMA DE GESTION BAJO LA NORMA ISO 9001:2000
APLICADO A LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“GRAL. ANGEL FLORES LTDA.”

El mundo en el que vivimos nos exige manejar una buena administracion, va sea
comenzando en el hogar hasta llegar a las mas grandes empresas, exigiendo dia a

dia la superacion en el desarrollo de la nusma.

Es asi que cada una de las organizaciones existentes debe llevar un buen Sistema
de Gestion para sobresalir de entre la competencia y alcanzar el primer lugar en la

actividad en la que se desenvuelven.

En los actuales momentos para lograr lo antes mencionado se debe aplicar una de
las politicas generales de una organizacion v que debe ser aprobada por la alta
gerencia. esta politica es la calidad, la cual requiere de la participacion y

compromiso de todos los miembros que conforman la Institucion.

Para la aplicacion de la calidad existen estandares internacionales (ISO), que son
el pilar fundamental para alcanzar la misma, ya que definen una serie de pautas y
lineamientos que deben ser asumidos por la entidad para establecer un Sistema de
Gestion de Calidad, que coadyuve al mejoramiento de los procesos. toma de

decisiones vy al trabajo en equipo.

La certificacion de calidad, dara el reconocimiento de un Organismo Internacional
que acredita que el trabajo realizado esta de acuerdo a los estandares

internacionales de la calidad de la Norma ISO 9001:2000.
Los beneficios que consiguen las empresas al implementar un sistema de calidad.

segun las Normas ISO son considerables, pues permiten obtener una mayor

satisfaccion de los clientes por la confianza en los servicios que brindan. a la vez
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e constituve en una importante herramienta de marketing. que permite tener un
Mmejor posicionamiento en el mercado. representando asi una ventaja competitiva

para las empresas que no han decidido implementar este sistema

Por lo expuesto el presente trabajo de investigacion propone el establecer un
Sistema de Gestion bajo la Norma ISO 9001:2000 aplicado a la Cooperativa de
Ahorro v Crédito Gral. Angel Flores Ltda.. ubicada en la Provincia de Pichincha.

ciudad de Quito, Primera Zona Aérea (FAE).

3.2 OBJETIVOS.

3.2.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer un Sistema de Gestion bajo la Norma ISO 9001:2000 aplicado a la

Cooperativa de Ahorro v Crédito Gral. Angel Flores Ltda.

3.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Plantear una normativa de calidad, en base a la Norma ISO 9001: 2000.
e Orientar al personal que labora en la Entidad en la ejecucién de las
actividades internas. a través del manual de procedimientos.
e Definir en forma clara cada uno de los procesos existentes, con el fin de
que la Cooperativa proporcione un servicio satisfactorio al socio.
e Desarrollar un manual de calidad, que permita cumplir con el Sistema de

Gestion de calidad v asi preparar a la Cooperativa para la certificacion.

Las organizaciones en pro del mejoramiento del desempeiio de su organizacion
deben dar comienzo a la Implantacion del Sistema de Gestion de Calidad.
fundamentandose en el enfoque al cliente, el liderazgo. la participacion del
personal, el enfoque basado en los procesos. la gestion basada en sistemas. el
mejoramiento continuo, la toma de decisiones basadas en hechos y la relacién

mutuamente beneficiosa con el socio.



Para comenzar con la Implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad es
necesarto el Analisis de los Procesos de Trabajo. puesto que. permite considerar la
forma de los procesos. sus relaciones y las interacciones dentro de la
organizacion, pero sobre todo también con las partes interesadas fueras de la

organizacion, formando asi el proceso general de la institucion.

La implantacion v mantenimiento del sistema de gestion de la calidad requiere el
compromiso v participacion de todo el personal. Por ello. todos conocerin esta
politica de calidad v estard instruido en las normas v procedimientos que tenga
que cumplir el sistema de gestion de la calidad. de forma que exista un

compromiso hacia la calidad en todos los niveles de la Organizacion.

El sistema de gestion de la calidad se define v desarrolla en el presente manual de
la calidad, asi como en la documentacion emanada de €l. siendo de obligado
cumplimiento por todo el personal de la Cooperativa en la ejecucion de cada una

de sus actividades.
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3.3. MANUAL DE CALIDAD

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“GRAL. ANGEL FLORES LTDA.”

MANUAL DE CALIDAD

3.3.1. INTRODUCCION

Todas vy cada una de las organizaciones, sean éstas publicas o privadas requieren
de una correcta vy adecuada administracion. enfocandose como punto principal en
el cliente. quien es la razon de ser de las mismas. es asi. que lo que se busca es
alcanzar una excelente satisfaccion al socio. al cubrir con todas sus expectativas y
necesidades y al mismo tiempo cumplir con las Normas Internacionales de

Calidad para asi obtener la certificacion.

Por lo expuesto, en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Gral. Angel Flores Ltda.
Se quiere fomentar una cultura de calidad, que permita mejorar en el desempefio
de las funciones de cada uno de sus miembros v a la vez llegar a ser lideres en el
ambito financiero. en el mercado nacional, el esfuerzo que se realiza es con la
unica finalidad de prestar un mejor servicio a nuestros socios v ellos sientan la

satisfaccion de pertenecer a ésta institucion

El presente documento se encuentra fundamentado en la Norma ISO 9001:2000,
en razon de que se ha seguido todos los lineamientos de calidad establecidos. para

de esta manera cubrir con todas las expectativas tanto internas como externas.
3.3.2 REGLAS GENERALES
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Gral. Angel Flores Ltda., se fundo para

estimular los descuidados habitos de ahorrar, aprovechando las ventajas vy

privilegios que confiere al sistema cooperativista ecuatoriano.
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Dicha Cooperativa se constituye con domicilio en la ciudad de Quito, capital de la
Republica del Ecuador el 30 de junio de 1988, siendo una empresa privada sin
fines de lucro; reconocida por el Ministerio de Bienestar Social la misma que esta
controlada por la Direccion Nacional de Cooperativas, regida por la Lev de
Cooperativas, su Reglamento General. Estatutos. v los Reglamentos Internos que

se dictaren y por los principios universales del Cooperativismo.

Es una Institucion de tipo cerrada que sirve a los miembros de la Fuerza Aérea
Ecuatoriana, en servicio activo, pasivo y empleados civiles. La duracién de la
Cooperativa serd indefinida; sin embargo, podra disolverse vy liquidarse. por
cualquiera de las causales previstas en la Ley de Cooperativas, su Reglamento y

Estatuto.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gral. Angel Flores Ltda.”, establece su
sistema de gestion de calidad basado en el cumplimiento de las exigencias
establecidas en las normas ISO 9001-2000 para la ejecucién de cada uno de los

procesos exisientes.

3.3.3 ALCANCE Y CAMPO DE APLICACION.

El Sistema de Gestion de la Calidad. abarca todos los procesos que se realiza en
cada una de las areas de la Cooperativa. su distribucion v el aseguramiento de la
calidad. el mismo que sera aplicado en la Cooperativa de Ahorro v Crédito “Gral.

Angel Flores Ltda.”

3.3.4 MISION

“La Cooperativa de Ahorro y Crédito General angel flores Ltda.. como una
entidad crediticia cerrada de las Fuerzas Armadas v en particular de la Fuerza

Aérea Ecuatoriana. con sus propios recursos v bajo el aporte personal de sus



socios desde hace aproximadamente dos décadas, viene aportando al desarrollo
econdmico y social en Quito. Guayaquil, Manta. Salinas, Latacunga, Comando
General y Almacenes y Comisariatos FAE - Quito, dispuesta a solventar urgencias

economicas de sus asociados que requieren de su entidad cooperativista’.

3.3.5 VISION

“Ser una institucion econdémicamente solvente. bien administrada con talento
humano de alta calidad moral. social, con solidos conocimientos en el campo
cooperativista que responda a las exigencias actuales de la competitividad y
servicio personalizado, capaz de ser una institucion lider en su ambito. para
beneficiar a sus asociados con el mas bajo interés del mercado. provectandose
cada dia a la modernidad sin descuidar el servicio a sus conduefios con dignidad v

lealtad™.
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3.3.6 FIGURA No. 3 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL PARA EL
SISTEMA DE CALIDAD
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3.3.7 ORGANICO FUNCIONAL

L

ASAMBLEA GENERAL DE SOCIOS.- Es la maxima Autoridad de la
Cooperativa v sus decisiones son obligatorias para los Miembros de los

Consejos y para todos los socios.

Es responsabilidad de la Asamblea General:

Reformar el Estatuto

Aprobar el plan de trabajo

Autorizar la adquisicion de bienes

Decretar la distribucion de los excedentes

Conocer los balances semestrales y los informes relativos a la marcha de la
cooperativa

Elegir y remover, con causa justa a los miembros de los Consejos de
Administracion y Vigilancia, de las comisiones especiales v a sus
delegados

Relavar de sus funciones al Gerente con causa justa

2. CONSEJO DE ADMINISTRACION.- Es el Organismo Directivo v

Ejecutivo que define las Politicas Especificas y Generales de la Administracion de

la Cooperativa, conforme dispone la Ley de Cooperativas, Reglamento General de

la Ley de Cooperativas, Estatuto, Normas y Reglamentos Internos vigentes.

Corresponde al Consejo de Administracion:

Designar al Gerente de la Cooperativa

Designar a los miembros de las comisiones Ejecutiva, de Bienestar Social.
de Educacion y de los que se consideren necesarias, para el mejor
cumplimiento de los objetivos de la Cooperativa.

Vigilar por la correcta administracion de los recursos de la Cooperativa.
Aprobar la contratacion de funcionarios y empleados de acuerdo al

presupuesto.
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* Regular todo lo relacionado con montos. plazos, tasas de interés, garantias
v mas condiciones de los créditos que conceden.

e Vigilar el adecuado manejo crediticio v de modo especial el mecanismo de
cobros.

e Presentar a la Asamblea General los informes de labores que le
correspondan v los estados financieros debidamente respaldados con la
opinion del Auditor y el Informe del Consejo de Vigilancia

® Resolver sobre la admision de nuevos socios v sobre solicitudes de

separacion.

Presidente de la Cooperativa.- Segun el Art.41 de la Ley de Cooperativas. es
designado por el Consejo de Administracion de entre sus Miembros. Son

atribuciones y deberes del Presidente de la Cooperativa:

® Presidira las Asambleas Generales y las reuniones del Consejo de
Administracion, para orientar las discusiones.

¢ Convocar a las Asambleas Generales, ordinarias v extraordinarias v las
reuniones del Consejo de Administracion.

e Informar a los socios de la marcha de los asuntos de la C ooperativa

e Dirimir con su voto los empares en las votaciones

® Abrir con el Gerente las cuentas bancarias. girar, firmar. endosar v
cancelar cheques.

* Suscribir con el Gerente los certificados de Aportacion

® Presidir todos los actos oficiales de la Cooperativa v .

* Firmar la correspondencia de la Cooperativa.

3. CONSEJO DE VIGILANCIA - Segtin el Art. 34 del Reglamento General de
la Ley de Cooperativas, es el Organismo de Control v Supervision de todas las

inversiones econémicas efectuadas en la Cooperativa, le corresponde lo siguiente:
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¢ Vigilar que la contabilidad cumpla con las normas de control interno.

* Emitir su dictamen sobre el balance semestral v someterlo a consideracion,
de la Asamblea General por intermedio del Consejo de Administracion.

¢ Dar el visto bueno o vetar con causa justa los actos o contratos en el que se
comprometan bienes o crédito de la Cooperativa cuando no estén de
acuerdo con los intereses de la Institucion o pasen del monto establecido
en el Estatuto.

e Sesionar una vez por semana

4. AUDITOR INTERNQO.- Sera nombrado por la Asamblea General de socios o
Delegados y constituye un verdadero apoyo para la Gestion Administrativa.
Operacional v Financiera de la Entidad, a través de un efectivo control interno que
permita confiabilidad en todo el Sistema Contable, generando confianza para la
toma de decisiones (ES OBLIGATORIO EN LAS COOPERATIVAS
ABIERTAS)

5. GERENTE.- Segtin el Art. 43 de la Ley de Cooperativa, es el Representante
Legal de la Cooperativa y su administrador responsable, estara sujeto a las

disposiciones de esta Ley. del Reglamento General v del Estatuto.

El Gerente, sera designado por el Consejo de Administracion, sea o no socio de la

Cooperativa.

Entre sus atribuciones v obligaciones:
* Representar judicial y extrajudicialmente a la Cooperativa
¢ Organizar la Administracién de la Entidad o Empresa.
e Cumplir y hacer cumplir a los socios las disposiciones generales de la
Asamblea General y de los Consejos.
e Rendir la caucion correspondiente
* Presenta un informe administrativo v los balances semestrales a

consideracion de los consejos de Administracion y Vigilancia
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e Suministrar todos los datos que le soliciten los socios o los organismos de
la cooperativa

e Nombrar. aceptar renuncias vy cancelar a los empleados cuva designacion o
remocion no corresponda a otros organismos de la cooperativa.

e Vigilar que se lleve correctamente la contabilidad

e Firmar los cheques junto con el presidente

6. ASESOR JURIDICO .- Asesora al Presidente, Gerente v demas Autoridades.
para el correcto desenvolvimiento en las actividades de la Cooperativa de asuntos
legales vy mas tramites judiciales, debiendo informar por escrito una vez por mes

de las gestiones realizadas.

7. SECRETARIA.- Realiza todos los trabajos administrativos requeridos en la
Computadora., registra y organiza la informacion enviada, recibida interna v
externamente. previa segregacion para su archivo. ademas deberd tener la
correspondencia al dia y certificar con su firma los documentos de la cooperativa,
cuidando siempre de no violar las di sefiala que presidira las Asambleas Generales
v las reuniones del Consejo de Administracion . para orientar las discusiones, asi
como convocar a las Asambleas Generales, ordinarias y extraordinarias v las

reuniones del Consejo de Administracion disposiciones del estatuto.

8. COMISION DE CREDITO.- Es el encargado de analizar, determinar la
solvencia economica de los socios v garantes. para calificar las solicitudes de
prestamos EMERGENTES. ESPECIALES U OTROS. que confirmaran,
regulardn o negaran cada crédito requerido por los socios y disponer se mantenga

mediante actas detalladas legalizadas. todos los préstamos concedidos.

Elabora el proyecto de reglamento general de crédito v proyectos de reglamentos

e instructivos para mejorar la operacion crediticia de la cooperativa.

9. COMISION DE EDUCACION.- Es la encargada de llevar a efecto la

formacion cultural y doctrinaria de los socios. en especial propagar la doctrina
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cooperativista entre los socios. implantar varias estrategias educacionales,

mediante planes de trabajo y presupuestos logicos.

Recomienda la mejor utilizacion de los fondos que prevé la ley, para educacion,

especialmente a través de la becas.

10. COMISION DE ASUNTOS SOCIALES.- Tienen por finalidad estudiar v
solucionar los problemas sociales de la Cooperativa v de los Miembros de la
misma, organizar actos culturales. deportivos y cumplir con actos de solidaridad
en situaciones de calamidad. previa la planificacién pertinente v los fondos

respectivos. solicitados al Consejo de Administracion.

11. COMISION DE SEGURIDAD INDUSTRIAL.- Esta nueva comision
propuesta estara integrada por el Gerente v el Operador del Equipo Periférico en

la Matriz v por cada uno de los Jefes de Oficina en las Sucursales.

Su principal objetivo es el evitar al maximo los accidentes v demas dafios
profesionales, eliminando automaticamente la ausencia laboral y la pérdida de los

materiales y suministros con los que cuenta la entidad.

La seguridad en el trabajo es inversion a futuro, cuya inversion implica
precautelar la vida e integridad de los empleados. Esta comision debera reunirse
por lo menos dos veces al aiio para elaborar normas generales de seguridad v una
vez aprobadas se debera difundir y promocionar para su plena aplicacion por
todas las personas que pertenezcan a la institucion, va que de lo contrario

resultaria ineficaz.

12. DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD - Organiza. planifica. determina
v supervisa el sistema de contabilidad mas acorde a las necesidades de la Entidad.
de conformidad a los Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados. bajo

las normas de la Direccion Nacional de Cooperativas o Superintendencia de
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Bancos. aplicando continuamente las modificaciones o actualizaciones que sean

requeridas, de conformidad a técnica moderna v evolutiva.

Contador General.- Es un profesional CPA con suficiente entrenamiento,
idoneidad. experiencia para desarrollar su actividad con sujecion a las normas
establecidas, absoluta aptitud. permanente capacitaciéon y establecimiento de

Controles Internos adecuados.

Es de su responsabilidad en verificar diariamente y legalizar los ajustes contables
entregados por la asistente contable, elaborar y presentar los estados financieros,
informes contables y financieros en forma mensual. elaborar informes econémicos
v contables en forma semestral para presentarlos a la Direccion Nacional de
Cooperativas semestralmente, a la vez debe asesorar v controlar al personal de

area contable.

13. CAJA.- Administra la utilizacion o giro de dinero, que necesariamente debe
ser controlada mediante arqueos de caja diarios en la que determina los ingresos
por recaudaciones de ahorros certificados. préstamos y afines, la disminucion de
efectivo por pago de aportaciones v otros, por lo que es importante el control
diario de los documentos de soporte adecuados. legalizados. para evitar faltantes o

sobrantes de la misma.

14. DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO.- Es el espectro de las funciones.

labores, y demas finalidades de la Entidad Administrativa.

e RECURSOS HUMANOS.- Es el personal con el que se cuenia para el
trabajo, considerando la capacidad v experiencia de cada uno de los
elementos. por el estricto cumplimiento de la seleccion de personal. siendo
necesario su capacitacion periodica para beneficio de la Institucion v de

Sus SOCIOS.
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e RECURSOS MATERIALES - Suministra, distribuye v registra el
material entregado para el cabal funcionamiento de todas las areas de la

Cooperativa.

¢ ARCHIVO.- Corresponde al manejo de documentas. rotulacion.
empastada y numeracion secuencial de toda la documentacion en forma
conveniente. para finalmente proceder a guardar con la debida seguridad

de los mismos.

e SERVICIOS.- Esta area sefiala las actividades que realiza la Entidad.
controla y registra los créditos y retenciones mediante nominas para
descuentos mensuales en los Departamentos de Procesamientos de Datos
de FAE, 1SSFA v otros.

15. PROCESAMIENTO DE DATOS.- El encargado del procesamiento
automaticos de la informacion requerida por la Cooperativa, coordina con la
Matriz y las Oficinas de la Cooperativa en los Repartos v demas areas, lo que
permite un flujo de trabajo ordenado, proceso v entrega de las transacciones
efectiien con oportunidad y veracidad. Envia descuentos vy recepta la informacion
de los mismos correspondientes a la FAE, ISSFA. ARONEM, TAME, DAC:
DIAF

16. OFICINAS EN LOS REPARTOS. Guayaquil, Salinas. Manta v Latacunga,
Comando General y Alcofae ofrece los servicios a los socios en las Oficinas de la
Cooperativa en los Repartos antes indicados. tales como retiros y depositos de
ahorros, directamente préstamos emergentes y procede a entregar préstamos
especiales, enviados por la Matriz, asi como la atencion de requerimientos de los
socios. debiendo reportar de conformidad a los definidos por la Matriz, del
movimiento econdmico, asi como remitir documentos de soporte de todas las
transacciones realizadas, como examenes periddicos del asunto econdmico

administrativo.
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Dichas transacciones se revisa con los documentos de soporte. conciliacion las
cuentas bancarias, las transacciones mediante el registro en los diarios y mayor
general. consolidando mensualmente los movimientos econdémica de cada Oficina

en los Estados Financieros de la Matriz.

3.3.8 PROPOSITOS

e Entre los principales propésitos que se buscan alcanzar con este manual.
estan los siguientes:

e Satisfacer las necesidades v exceder las expectativas de los socios.
ofreciéndoles servicios oportunos v de calidad.

¢ Coadyuvar en la toma de decisiones, buscando alcanzar la excelencia.

e Fomentar y reconocer valores de ética, honestidad, lealtad, iniciativa.
creatividad y responsabilidad.

e Considerar como prioridad principal al recurso humano. analizar sus
necesidades y promover el trabajo en equipo.

e Minimizar costos, aprovechar al maximo los recursos v disminuir tiempo

en la ejecucion de las actividades

3.3.9 OBJETIVOS DE CALIDAD

e Lograr mayor comprometimiento del personal con la Cooperativa.

e Buscar la mejora continua en cada una de las actividades que deben
realizar.

e Permitir la toma de decisiones eficaces, acertadas v a tiempo.

e Brindar servicios de excelencia.

o Capacitar al personal analizando la evaluacién permanente de los
procesos. donde se llegara a determinar las necesidades primordiales de
capacitacion para dar un servicio de calidad.

¢  Crear un compromiso de calidad en la Cooperativa.
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e (Controlar que se cumpla el Sistema de Gestion.

e Obtener excelentes resultados en las actividades existentes.

e Mejorar las relaciones laborales en los grupos de trabajo. estableciendo un
ambiente de trabajo solidario, motivado y sociable.

e Obtener la certificacion ISO 9001:2000

e Alcanzar los niveles establecidos en la calidad del servicio para satisfacer

las necesidades existentes de los socios.

3.3.10 POLITICAS DE CALIDAD

La Gerencia y el Comité de Calidad integrado por los Jefes de Agencia,
establecen la siguiente politica de calidad como medio para conducir a la

Organizacion hacia la mejora de su desempefio:

Implantar y mantener un Sistema de Gestion de la Calidad econoémico,
eficaz y dinamico, de forma que permita satisfacer las necesidades y
expectativas de los empleados, socios y directivos de la Cooperativa, para

que de esta forma se obtenga la certificacion ISO 9001-2000.

Politicas Especificas:

De orden Administrativo.- Velar y controlar los aspectos administrativos del
personal de la Cooperativa sin descuidar ningin detalle que afecte el servicio al
cliente. ni el cumplimiento oportuno de los procesos.

De atencion al cliente.-Brindar un servicio de excelencia al socio cubriendo al
maximo sus necesidades.

De orden financiera.- Ofrecer alternativas de inversion de calidad que garanticen
al cliente seguridad v rentabilidad tanto econémica v social.

De procesamiento de datos.- Garantizar que la informacion ingresada al sistema

sea procesada de manera correcta para obtener datos veraces y oportunos.
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De orden contable.- Cumplir a cabalidad las normas v procedimientos contables

para obtener estados financieros reales.

3.4 FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El Sistema de Gestion de la Calidad funcionara de forma en que la Cooperativa
dirigira y controlara todas las actividades que estan asociadas a la calidad de sus
servicios. mediante  procesos  ocasionando ventajas para la institucion como
mejor organizacion de trabajo. mejora de las relaciones entre empleados y socios.
reduccion de tiempo de trabajo al cumplir con la aplicacion del manual de

procesos.

El Sistema de Gestion de Calidad funciona basandose en el enfoque al cliente, el
liderazgo, la participacion del personal, el enfoque basado en los procesos, el
mejoramiento continuo. la toma de decisiones basadas en hechos v la relacion

mutuamente beneficiosa para los socios.

Para dicho funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad es necesario el
Analisis de los Procesos de Trabajo que permiten considerar la forma en que cada
proceso individual se vincula vertical y horizontalmente. sus relaciones v las

interacciones dentro de la organizacion.

Dichos procedimientos describen las responsabilidades del personal. efecilia v
verifica el trabajo que afecta a la calidad. como se deben efectuar las diferentes
actividades. la documentacion que se debe utilizar y los controles que se deben
aplicar.

3.4.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD.

Los Directivos, analizaran los logros alcanzados en la implaniacion v

planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad v son los responsables de
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establecer los Objetivos de Calidad teniendo la autoridad para cumplir y hacerlos

cumplir a cabalidad, va que van de la mano con la Politica de Calidad.

Es responsabilidad del Gerente, autorizar la aplicacion del Manual del Sistema de
Gestion de la Calidad antes de su emision. El Gerente debe asegurar que el
Manual del Sistema de Gestion de la Calidad y los procedimientos generales sean

revisados v evaluados.

El Gerente constituira un Comité de Calidad para el desarrollo, implantacion v
mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad, mismo que estara integrado

por los Jefes de Agencia que le reportaran el seguimiento del mencionado sistema
en las sucursales, asi como en la matriz lo realizard una vez al afio los

responsables v representantes del proceso.

3.4.2 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Gral. Angel Flores Ltda. al aplicar el Sistema
de Gestion de Calidad debera comprometerse a participar activamente en el
cumplimiento del mismo. para asi lograr la satisfaccion total del socio. a través de
la mejora continua y la optimizacion de los procesos. mediante el involucramiento

v compromiso del personal que pondra en practica.

3.4.2.1 REQUISITOS GENERALES

Debera establecer. implementar y mantener su Sistema documentado bajo los
requisitos de la Norma ISO 9001:2000, mejorando dia a dia su eficacia, de
acuerdo a los requisitos que esto implica.

Por politica de la entidad los procesos existentes identificados. su secuencia e
interaccion se documentan en diagramas de {lujo y procedimientos, y en funcién
asegurar la correcta gjecucion del proceso de la complejidad de las operaciones es
decision del responsable de la tarea., para asegurar la correcta ejecucion del

proceso.
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Cada proceso cuenta con criterios de aceptacion tanto en la etapa inicial que lo
forman como en la salida final, con el objeto de que durante vy al final del proceso

se asegure que su ejecucion y control sean eficaces.

3.4.2.2 REQUISITOS DE DOCUMENTACION

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad incluye lo siguiente:
e Declaraciones documentadas de politicas y objetivos de calidad.
e El presente Manual de Calidad.
e El Manual de Procedimientos.
¢ Los documentos en regla requeridos por la Norma ISO 9001.2000, para

obtener la certificacion.

3.5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

3.5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

El Gerente y el personal participan activamente en la implementacion vy
mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad asi como en la mejora

continua, mediante las siguientes actividades:

Al menos una vez al mes. debe revisar el avance y el logro de metas establecidas.
en donde se le da énfasis a la importancia de satisfacer tanto los requisitos del

Socio, asi como los legales v reglamentarios.

El Presidente de la Cooperativa para cumplir a cabalidad con su mision comparte
responsabilidad con el Gerente y Jefes de Agencia, a quienes confiere autoridad v
libertad en la Cooperativa, con el fin de tomar las acciones preventivas.

correctivas v de mejora en todo lo que afecta la calidad de las actividades.

La principal responsabilidad que asumiran los Directivos v de mantener el

Sistema de Gestion de Calidad en base a la Norma ISO 9001: 2000. a la vez
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deberan actualizar el organigrama funcional de los diferentes departamentos vy la
adecuacion del mismo y mantener la politica de calidad v promover su

cumplimiento.

El gerente consciente de que la calidad es responsabilidad de todos, define la
Politica de Calidad v los Objetivos que deben conducir con el esfuerzo del
personal a la satisfaccion de los Clientes v los procesos se revisara al menos una

vez al afio para mantenerlos adecuados a los intereses de la organizacion.

Anualmente cada Responsable del Proceso. evalua la disponibilidad de recursos
en funcion de los Objetivos establecidos a lograr para el afio. para la operacion

eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad.

3.5.2 ENFOQUE AL CLIENTE.

La Cooperativa establece el Sistema de Gestion de la Calidad con el objetivo de
que la satisfaccion del Socio, sean el eje fundamental del personal que la integra
en la ejecucion diaria de su trabajo.

El gerente en muchas ocasiones no tiene contacto directo con el Socio, sin
embargo a través de sus empleados que son las areas corporativas que lo atienden
a través de las diferentes agencias a nivel nacional, se coordina que los esfuerzos

se encaminen a conocer v a cumplir los requerimientos de cada socio en el area

financiera para satisfacer sus necesidades.

3.6 GESTION DE LOS RECURSOS

3.6.1 PROVISION DE RECURSOS

La Cooperativa asegura y proporciona los recursos necesarios para implementar y

mantener el Sistema de Gestion de Calidad v mejorar continuamente su
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efectividad e incrementar la satisfaccion del socio mediante el cumplimiento de

SUS requerimientos.

A la vez en funcion de los objetivos v metas establecidas, los responsables de
cada proceso definen anualmente los recursos requeridos para el apovo v
seguimiento del proceso de su responsabilidad, asi como la informacion pertinente

del mismo.

3.6.2 RECURSOS HUMANOS.

Los Directivos consideran al Recurso Humano como el mas valioso de sus
activos, por lo que su seleccion, desempefio, capacitacion v comunicacion es
prioritaria.

La Gerencia v Presidencia escogen a los candidatos para ocupar los puestos
vacantes en base a una seleccion previa con la participacion del Jefe inmediato
que lo requiere. asegurandose que sea el adecuado, es asi que son los responsables

directos del recurso humano. asi como de su evaluacion y control.

e Competencia, Concientizacion y Formacion.
Cada seis meses el personal con responsabilidad de mando. evalta el nivel de
competencia del personal que labora en la Cooperativa para identificar sus areas
de mejora v con base a acciones especificas reforzar los conocimientos v

habilidades que le permitan el mejor desempeifio de sus funciones.

e (Capacitacion
En la Cooperativa, anualmente se realizara la evaluacion permanente para detectar
las necesidades de capacitacion de acuerdo al Plan existente en la misma, el
Gerente, coordina y programa con un centro de capacitacion para la ejecucion de

la misma
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3.6.3 INFRAESTRUCTURA

Los espacios destinados al trabajo para la prestacion de servicios a los socios
deben ser de acuerdo a sus necesidades. Las oficinas administrativas v lugares de
trabajo existentes en la Cooperativa en cuanto a la Matriz corresponden a un
provecto arquitectonico planeado v dimensionado para que cumpla con las
exigencias de riesgos del trabajo v su capacidad absorba demandas a largo plazo v
se encuentre acorde a los procesos que se ejecutan. asi como los servicios

asociados que proporcionan confort al personal.

En relacion a las oficinas que se encuentran en los diferentes Repartos de la
Fuerza Aérea Ecuatoriana. se les ha acoplado vy adecuado de acuerdo a las
necesidades v exigencias de las Leves de seguridad que protegen a socios y

empleados.

3.6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

Es preponderante determinar y gestionar las herramientas y ambiente necesarios
para el cumplimiento de los servicios vy satistaccion del personal.

Es asi que se debe cumplir con la utilizacion de lo siguiente:

¢ Software: Aplicaciones institucionales y no institucionales.
e  Mobiliario: Mantenimiento v solicitud del mismo.
e Remodelacion y Construccion: De instalaciones.

e Mantemmiento: De mobiliario, equipo y de instalaciones

3.7 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

El control en si del Sistema de Gestion de Calidad estara bajo la responsabilidad
directa de los Directivos de la Cooperativa, quienes lo pueden realizar a través de

indicadores de calidad. medidos mensualmente v cuvos resultados se presentaran



para que en funcion de su tendencia oriente los esfuerzos de la entidad a elevar su
autoestima v desempeiio, para alcanzar los resultados planificados v la mejora

continua.
Es importante analizar los resultados obtenidos para evaluar donde puede

realizarse alguna mejora en el Sistema de Gestion v si es el caso aplicar acciones

preventivas o correctivas.
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3.3 MANUAL GENERAL DE PROCEDIMIENTOS

COOPERATIV A DE AHORRO ) MANUAL GENERAL DE
CREDITO PROCEDIMIENTOS

“GRAL ANGEL FLORES LTDA

3.8.1 INTRODUCCION

Hoy en dia nos encontramos expuestos a una serie de cambios, donde todos v
cada uno de nosotros estamos interrelacionados v a la vez. en una constante
competencia para ser mejores, conllevando asi a buscar el desarrollo integral de la

Cooperativa.

El presente documento contiene la descripcion de las actividades que deben
seguirse en la realizacion de las funciones en su puesto de trabajo. asi también.

abarca responsabilidades y participaciones que deben cumplirse.

Se pretende conseguir que se encuentre en condiciones de promover soluciones a
los problemas que a diario pueden presentarse, para lo cual se trata de motivar a
través de la entrega de este manual. con la finalidad de que sea de mucha utilidad

para la toma de decisiones gerenciales acertadas.

3.8.2 OBJETIVOS

e Guiar eficientemente la realizacion de las tareas administrativas en la
Cooperativa. con el proposito de proponer un excelente Sistema de

Gestion.

e Dar a conocer los nuevos procedimientos que se aplicarin en la

Cooperativa.
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¢ Evitar duplicidades en las actividades para minimizar tiempo en su

gjecucion.

® Definir responsabilidades en base a la regularizacion y estandarizacion de

actividades.

* Aumentar la eficiencia del personal de la Cooperativa. controlando que se
apliquen las normas determinadas en el presente manual para alcanzar la

eficiencia v eficacia.

* Facilitar las labores de auditoria, evaluacion del control interno v

vigilancia en forma preventiva.

3.8.3 POLITICAS

Para la aplicacion del presente documento, en su puesto de trabajo, primero
debe analizar el manual de funciones existente en la Cooperativa, para que asi

conozca cada uno de los procesos que debe ejecutar.

* En los procesos indicados se ha graficado un diagrama de flujo, para su

mejor comprension.

e Todos los procesos se encuentran detallados en forma secuencial y

cronologica.

¢ Los procedimientos indican cuando, dénde, como. quién v con qué se los

realiza, es decir, sefala los pasos a seguir.

* La mejora continua en las actividades se alcanzari en base al
comprometimiento del personal que labora en la Institucién, en cada una

de las funciones encomendadas.




Con la aplicacion del manual se pretende lograr al maximo la satisfaccion del
cliente y asi incrementar el nimero de socios existentes en la actualidad.
demostrando dia a dia profesionalismo. responsabilidad. ética. participacion,
seriedad. en fin exponiendo siempre la existencia de una cultura de calidad, que

permita reforzar la gestion vy alcanzar la excelencia,

3.8.4 AREAS DE APLICACION

El presente manual sera aplicado en la Matriz v todas las agencias que se
encuentran en varios Repartos de la Fuerza Aérea Ecuatoriana. como se detalla a

continuacion:

DIRECCION

MATRIZ: Av. La Prensa v Fernandez Salvador

Primera Zona Aérea (Quito)

AGENCIAS:
ALCOFAE Comusariato FAE (Quito)
COMANDO GENERAL FAE (M.D.N.) (Quito)
GUAYAQUIL Ala No. 22
MANTA Ala No. 23
SALINAS 4 Ala No. 24
LATACUNGA Ala No. 12

LATACUNGA ITSA
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3.8.5 RESPONSABLES

La responsabilidad de cumplir con los procedimientos establecidos en este
documento empieza desde la Presidencia. siguiendo con la Gerencia hasta el
servicio General. como lo manifiesta el Manual de Funciones existente en la
Cooperativa de Ahorro v Crédito Gral. Angel Flores Ltda.. del 25 de enero del
2006, en la pag. 07.

“Serie Gerentes

Gerente General

Serie
Contador

Serie Secretaria / Asistentes / Auxiliares
Asistente de Contabilidad
Auxiliar Contable de Caja
Auxiliar Contable de Crédito
Auxiliar Contable de Cobranzas
Auxiliar Contable de Sucursales
Secretaria — Recepcionista

Operador de Equipo Periférico

Servicios Generales

Mensajero™
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3.8.6 PROCESOS DE ORDEN ADMINISTRATIVO

COOPERATIVA DE AHORRO A I\IIANUAL GENERAL DE
CREDITO PROCEDIMIENTOS

“GRAL, ANGEL FLORES LTDA™

SELECCION Y REFERENCIA
CONTRATACION DEL VIGENCIA No. DE PAGINA
PERSON.AL DIA NES AN
OBJETIVOS

» Buscar candidatos potenciales para cubrir las posiciones de los distintos

niveles que demanda la cooperativa.

~  Desarrollar todas las etapas involucradas en el mismo desde la planificacion

hasta la incorporacion de los candidatos.

POLITICAS

# La seleccion del personal se lo hara mediante la aplicacion de entrevistas.
pruebas teécnicas v exigencias de titulo profesional v experiencia practica

~ La clasificacion de funcionarios sera de responsabilidad del Consejo de
Administracion y Vigilancia o Presidente v Gerencia

~ Los resultados de la evaluacion serviran para analizar el cumplimiento de los
procesos.

- En base a la evaluacion realizar la capacitacion al personal.

FLABORO REVISO AUTORIZO
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COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO

“GRAL. ANGEL FLORES LTDA"

MANUAL GENERAL DE
PROCEDIMIENTOS

SELECCION Y
CONTRATACION DEL
PERSONAL

REFERENCIA INSTRUCTIVO
VIGENCIA No. DE PAGINA
IR EN AIES My

lete Inmediato

Jefe Inmediato

8 Presidente v Gerente
9 Presidente v gerenle
10 Presidente v Gerente
11 Asprrantes

Rl 5
12 Preswlente v Gerenle
I3 Presidente v Gerente
14 Secretaria
15 Jete Tnmediato
lo Presidente v Gerente
17 Empleado

ACT. No. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD

I Secretarta Publica en el Reparto donde se requiere ocupar la
vacante v oen el diano de mavor crenlacion de a
ciudad

2 Aspirantes Preparan curriculum

3 Aspirantes Entregan los documentos solicitados

+ Secretaria Recepeion de la documentacion presentada por
las Aspirantes

3 Presidente v Gerente Analizan las carpetas. vertficando que cumplan
con todos los requisitos

8]

Realizan pruebas de conocinuento de acuerdo a
las necesidades de la entidad

Calificacion de pruebas realizadas

Revisan v analizan los resultados

Realizan la entrevista personal

Deciden que persona reune los requisitos de
acuerdo al perfil del puesto

Conocen los resultados

Realizan un contrato a prueba por 3 meses v
cumplido — este tiempo  electuan un contrato
ndetinido

Legalizan los documentos v pasa a secretaria

Archiva los documentos

Realiza la induccion

Le dan a conocer al nuevo empleado  sus
funciones v el reglamento

Conoce  sus  derechos v obligaciones  en  la
Cooperativa

ELABORO REVISCO) AUTTORIZO

CACGAF-MP.0]
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COOPFRATIVA DF AHORRO V CREDITO GRAT  ANGFI FI ORFS 1 TDhA .

PROCEDIMIENTO: SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL
ASPIRANTE SECRETARIA JEFE INMEDIATO PRESIDENTE Y
GERENTE

N

®1J——L_}1J

(e

FORMULOY AUITORIZO FECHA FLAB
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COOPERATIVA DE AHORRO Y NIAN lI‘AL GENERAL DE
CREDITO PROCEDIMIENTOS

“GRAL ANGEL FLORES LTDA™

REFERENCIA
INGRESOS NUEVOS SOCI0S VIGENCIA No. DE PAGINA
DI MES AMOY
OBJETIVOS

~ Incrementar ahorristas que inviertan su dinero en la institucion para que esta

sigua creciendo en solvencia v Liquidez.

POLITICAS

» INGRESO SOCIO NUEVO

- Pertenecer al personal militar v civil de las Fuerzas Armadas Ecuatorianas. tanto
en servicio activo como en servicio pasivo. Pueden ser también socios de Ia
Cooperativa las personas juridicas. integradas por personal de las Fuerzas
Armadas

- Llenar el formulario de actualizacion de datos.

- Es prohibido establecer acuerdos. convenios o contratos con personas naturales o
juridicas ajenas a la institucion. que les permita participar de los privilegios
beneficios que conceden la ley v el reglamento a las Cooperativas.

- Todas las excepciones deben ser de conocimiento del Consejo de
Admunistracion.

- Las novedades socios ISSFA v DAC hasta el 09 de cada mes v de socios FAE
hasta el 14 con los datos completos v legibles para el mgreso correcto en el

sistema.

FLABORO REVISO AUTORIZO
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COOPERATIVA DE AHORRO ¥ MANUAL GENERAL DE
CREDITO PROCEDIMIENTOS

“GRAL. ANGEL FLORES LTDA”

REFERENCIA
INGRESOS NUEVOS SOCIOS VIGENCIA No. DE PAGINA
DA MER AL
- Descuentos mensuales Soctos nuevos.
DESCUENTOS : 1" 2 3¢ 4" FLIO
LIBRETA - 063 = = =
CTADEINGRESO | 200 - - =
AYUDADEFUNC, | 433 133 N =
AHORROS ‘ 257 5.22 321 650
CERTIF. APORT. 1 3.00 300 3.00) 4.50
12.55 12,55 12.55 11.00

- Exhibir una circular donde se de a conocer los requisitos que exige la

Cooperativa para aceptar a una persona como Socio.

~ DE ORDEN ADMINISTRATIVO:

- Atender al socio con calidad.

- Cedirse a la normativa. mantenerse informado y ejecutar acciones apegadas a los

reglamentos.

- Mantener actualizados los archivos de los socios

ELABORC) REVISO AUTORIZO

CACGAF-MP-0]
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COOPERATIVA DE AHORRO Y

MANUAL GENERAL DE

"GRAL. ANGEL ll)lLlc‘»;ms LTDA™ PROCEDIMIENTOS
REFERENCIA INSTRUCTIVO
INGRESO SOC10 VIGENCIA No. DE PAGINA
(Por tabulacion) ma | rmEs \RIFS
ACT. No. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD

| Sacio Nuevo = Se acerca a la cooperativa a prezuntar
los requisitos para ser socio \ los
beneficios existentes.

2 Secretaria = Da a conocer los beneficios v servicios
de la Cooperativa.

3 Secretaria * Entrega al socio la solicitud de ingreso
(anExo 1y le solicita una copia de la cédula
de identidad.

4 Socio * Entrega en Secretaria los requisitos.

3 Secretaria * Recibe la documentacion v pasa a
Gerencia.

O Gerente = Aprueba o niega el ingreso. segiin lo que
establece el Reglamento.

7 Gerente * De ser aprobado. entrega a Secretaria.

8 Secretaria * Da los documentos al Operador de
Equipo Periférico.

9 Oper. De Equipo Periférico * Ingresa los datos del socio en el sistema
mformatico v especifica la Unidad de
donde se le va a descontar mensualmente
para aportes tanto de ahorros como de
certificados de aportacion.

10 Oper. De Equipo Periférico *  Archiva los documentos.

ELABORO REVISO ATTTORIZO)

L CACGAF-MP 01
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OPERADOR FOQUITPO
PERIFERICO)

COOPFRATIVA DF AHORRO YV CREDITO GRAT  ANGFIL FI ORFST.TDA
PROCEDIMIENTO: INGRESO SOCIO (TABULACION)
SOCTO SECRETARIA

GERENTE

A

FORMIUILO

AUTORIZO

FECHA ELAB
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COOPERATIVA DE AHORRO Y

MANUAL GENERAL DE

CREDITO PROCEDIMIENTOS
“GRAL. ANGEL FLORES LTDA™
REFERENCIA INSTRUCTIVO
INGRESO SOCIO VIGENCIA No. DE PAGINA
{POI‘ L‘%ljil) DIA | MES AN
ACT. No. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD

| Socio Nuevo = Se acerca a la cooperativa a preguntar los
requisitos para ser socio v los beneficios
existentes.

2 Secretaria. * Da a conocer los beneficios v servicios
de la Cooperativa v entrega al socio la
solicitud de mgreso v le solicita una copia
de la cédula de identidad.

3 Socio = Entrega en Secretaria los requisitos.

4 Secretaria ® Recibe la documentacion v pasa a
Gerencla

5 Gerente * Aprueba o niega el ingreso. segun lo que
establece el Reglamento.

O Gerente = De ser aprobado. entrega a Secretaria

7 Secretaria Da los documentos a la Cajera para el
INEIEsO POr €aja (ANENO 2)

8 Aux. Contable Caja = Da a conocer el valor a cobrar,

9 Saocio * Cancela el valor respectivo por ingreso.

10 Aux. Contable Caja * Revisa los documentos v el Reparto o
Dependencia a la que pertenece el Socio.

Il Aux. Contable Caja ® Ingresa los datos en el sistema
informatico e imprime los comprobantes
la libreta de ahorros (o 3

12 Socio ® Retira el comprobante de pago v la
libreta de ahorros

13 Aux. Contable Caja = Archiva los documentos

ELABORC)

REVIS()

AUITORIZO

CACGAF-MP.01




COOPFRATIVA DF AHORRO V CREDITO GRAI

ANGFIL FI ORFS 1. TDA

PROCEDIMIENTO: INGRESO SOCIO (CAJA)
SOCToO SECRETARIA AUTXILIAR CONTABLE GERENTE
CAJA
| +— )
3 NO»
@
?‘
o 7 >
5 )e
- Y
1£9]
12 g 11

FORMUTLO)

AUTTORIZO

FECHA ELAB




38.7 PROCESOS DE ORDEN CONTARLES

COOPERATIVA DE AHORRO Y BlAAN lI‘AL G ENERAL DE
CREDITO PROCEDIMIENTOS

“GRAL. ANGEL FLORES LTD.A."

REFERENCIA
MOVIMIENTOS DE AHORROS VIGENCIA No. DE PAGINA
DIA MER AN
OBJETIVOS

~ RETIROS:

Permutir a los socios disponer de su dinero cuando lo crean conveniente para

ivertirlo en lo que consideren necesario.

~ DEPOSITOS:

Permite salvaguardar el capital de los socios v a la vez incrementar el efectivo de la
institucion el que servird para reinvertir en beneficio de todos los socios de la

mstitucion

» CERTIFICADO DE APORTACION:

Permitir a los socios contar con un valor fijo depositado como participacion en la
institucion el que servira de respaldo econdmico para afianzar el capital de la
cooperativa. por lo que no podra el socio disponer de este valor hasta que hiquide su

cuenta.

» ACTUALIZACION DE SALDOS:
Mantener informado al socio del capital que dispone v de los intereses que han
generado los mismos. a mas de los movimientos periodicos que ha realizado tanto

en deposito v retiros en la mstitucion

ELABORC) REVISO AUTTORIZO




COOPERATIVA DE AHORRO Y NIANUAL GENERAL DE
CREDITO PROCEDIMIENTOS

“GRAL. ANGEL FLORES LTDA”

REFERENCIA
MOVIMIENTOS DE AHORROS VIGENCIA No. DE PAGINA
DIA | MEs A
POLITICAS

~ RETIROS:

- Para realizar los retiros de ahorros. debera pedir al socio el documento de
identidad para verificar la firma. sin excepeion.

- No atender ninguna transaccion si no dispone de la libreta de ahorros.

- Las papeletas de retiro deben ser llenadas por el socio segin formato con
apellidos v nombres completos.

- Dar cumplimiento a la retencion de los encajes de ahorros 1 préstamos.

- Los depositos en cheque no seran acreditados a la libreta v no se podra efectuar
retiros de estos fondos. sino cuando se hagan efectivos.

- La Cooperativa debitara de la libreta los valores correspondientes a cheques

devueltos. sin que sea necesario la presentacion de la libreta o autorizacion.

~ DEPOSITOS:

- Las papeletas de depositos deben ser llenadas por el socio segtin formato con
apellidos y nombres completos.

- Los depositos en ahorros que supere los $2.000.00 en las Agencias no podran ser
utilizados para prestaciones o similares. es decir. debera mantener en la cuenta

para poder atender la devolucion de los mismos.

FELABORO REVIS() AUTORIZO

L CACGAF-MP-01
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COOPERATIVA DE AHORRO Y MANUAL GENERAL DE
CREDITO PROCEDIMIENTOS

“GRAL ANGEL FLORES LTD.A"

REFERENCIA

MOVIMIENTOS DE AHORROS VIGENCIA No. DE PAGINA

DIA MES AN

» CERTIFICADOS DE APORTACION

- No autorizar o devolver certificados de aportacion.

# Los mcrementos de ahorros para los descuentos se los hara previo a la

autorizacion por escrito del socio.

ELABORO REVISO AUTORIZO

L CACGAF-MP-]
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COOPERATIVA DE AHORRO Y

MANUAL GENERAL DE

CREDITO PROCEDIMIENTOS
“GRAL. ANGEL FLORES LTI A"
REFERENCIA INSTRUCTIVO
RETIRO DE AHORROS VIGENCIA No. DE PAGINA
DIa MRS ANO
ACT. No. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD

! Socio * Consulta el saldo disponible para retiro
en Caja.

2 Aux. Contable Caja * Solicita la libreta de ahorros (ANEXO 3) v la
cedula de identidad

3 Aux. Contable Caja * Revisa en el sistema informatico
ASECOOP v da a conocer lo disponible de
retiro al socio.

4 Socio ®* Llena la papeleta de retiro de ahorros
(ANEXO 4) \ entrega en caja.

3 Aux. Contable Caja ® Ingresa el retiro en el sistema. imprime la
transaccion en la libreta v entrega el
dinero

6O Socio * Recibe el dinero junto con la libreta v la
cédula.

7 Aux. Contable Caja * Guarda la papeleta para archivarla.
después del arqueo de caja. al finalizar el
dia.

ELABORO) REVISO AUTTORIZO

L CACGAF-MP.0]
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO GRAL. ANGEL FLORES LTDA.

PROCEDIMIENTO: RETIRO DE AHORROS

S0C10 AUXILIAR CONTABLE CAJA

8]

FORMULO AUTORIZO FECHA ELAB
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COOPERATIVA DE AHORRO) X

MANUAL GENERAL DE

CREDITO Y
“GRAL. ANGEL FLORES LTD A " PROCEDIMIEN TOS
REFERENCIA INSTRUCTIVO
DEPOSITO DE AHORROS VIGENCIA No. DE PAGINA
ll\! MES 1
ACT. No. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD
I Socio ®* Llena la papeleta de depasito de ahorros
(ANEX0) 5),
5 :
- Botio * Entrega en caja la papeleta junto con el
dinero v la libreta de ahorros (\wexo 3
3 ; T \$ |
Aux. Contable Caja ® Ingresa el deposito  en el sistema
informatico ASECOOP v da a conocer al
socio el saldo.
Aux. Contable Caja * Imprime la transaccion en la liby eta.
5 : T e 0
- Aux Contable Caja * Entrega al socio la libreta
) Aux. Contable Caja " Guarda la papeleta para archivarla.
después del arqueo de caja. al finalizar el
dia.
ELABORO) REVISO AUTORIZ()

LL' ACGAF-MP.0]
1
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COOPFRATIVA DF AHORRO Y CREDITO GRAL. ANGFI. FIORFS T TDA.

PROCEDIMIENTO: DEPOSITO DE AHORROS

SOCIO AUXILIAR CONTABLE CAJA

/

FORMUL() ATITORIZ (O FECHA ELAR




COOPERATIVA DE AHORRO Y

MANUAL GENERAL DE

CREDITO 3 /
“GRAL. ANGEL FLORES LTDA " PROCEDIMIENTOS
REFERENCTA INSTRUCTIVO
ACTUALIZACION DE SALDOS VIGENCIA No. DE PAGINA
DA AES A
ACT. Nao, RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD
[ Socio ;
. » Seacerca a caja.
2 Socio .
Gl * Entrega la libreta de ahorros (wEvo s a la
cajera
3 Aux. Contable Caj: ; 5
; Aus. Contable Caja * Revisa el saldo de ahorros v certificados
de aportacion del socio
4 Aux. Contable Caja . ;
e ! ®  Actualiza los saldos mgresando  al
sistema informatico ASECQOP.
5 Aux. Contable Caja , :
. e * Entrega la libreta al socio.
§ Socic g s
' —— ® Verifica los saldos.
ELABORO REVISO AUTORIZO

]I_ CAUGAF-MP 01
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COOPFRATIVA DF AHORRO YV CRENDITO GRAT. ANGFI. FI ORFS 1 ThA

PROCEDIMIENTO: ACTUALIZACION DE SALDOS
SOCIO AUXILIAR CONTABLE CAJA
1 i
y
3
v

FORMUILO) AUTORIZO FECHA ELAB
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COOPERATIVA DE AHORRO Y

MANUAL GENERAL DE

CREDITO PROCEDIMIENTOS
“GRAL. ANGEL FLORES LTDA"
REFERENCIA INSTRUCTIVO
INCREMENTO DE AHORROS VIGENCIA No. DE PAGINA
DIA MES AHO
ACT. No. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD
_ = Solicita el mcremento de ahorros en los
l Socio
descuentos.
. , = Entrega la hoja respectiva para la
2 Secretaria = ! P p
AULOrIZacion (ANEXO o).
- - = Llena los datos pertinentes.
3 Socio
= ¥ ~ ari :
4 Bodis Entrega en Secretaria
- L = Remite la autorizacion a Sistemas.
5 Secretaria
= Ingresa el incremento en el sistema en la
O Oper. Equipo Periférico B Alkincod g L
opcion correspondiente.
. . = vis mcremel los des 3
7 Oper. Equipo Periférico Envia el mc ento en los descuentos
que son en las fechas establecidas.
. = Archiva la OI12acic
8 Oper. Equipo Periférico Archiva la autorizacion

ELABORO

REVISO)

ATITORIZO)

CACGAF-MP.01
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COOPFRATIVA DF AHORRO Y CREDITO GRAT . ANGFI FI ORFS 1 TDA

PROCEDIMIENTO: INCREMENTO DEL VALOR DE AHORROS

SOCIO SECRETARIA OPERADOR EQUIPO
PERIFERICO

' f—
A 4
‘_@

©

>

FORMIUTLO) AUTORIZO FECHA ELARB
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COOPERATIVA DE AHORRO Y

CREDITO PROCEDIMIENTOS

“GRAL. ANGEL FLORES LTDA™

MANUAL GENERAL DE |

ENVIO Y RECEPCION DE REFERENCIA
DESCUEN TOS VIGENCIA No. DE PAGINA

1'[4.) MES I AN

de la Cooperativa

seran receptadas

L ELABORO)

OBJETIVOS

# Enviar v receptar mensualmente descuentos de los Socios.

# Recibir dinero a traveés de los descuentos para mantener en buen nivel la liquidez

POLITICAS

~ Todas las novedades en relacion a los descuentos socios ISSFA v DAC.

hasta el 09 de cada mes. V para el resto de Entidades hasta

el 14 de cada mes

~ Evitar al maximo los descuentos indebidos

- La Encargada de las actuahizaciones de datos. debe realizarlo a todos [os
soctos. para la modificacion de Ia mformacion en el sistema v el envio

correcto de descuentos,

REVISO AUTTORIZO)

CACGAF-MP-0|
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COOPERATIVA DE AHORRO b

MANUAL GENERAL DE —’

CREDITO ‘ PROCEDIMIENTOS
“GRAL. ANGEL FLORES LTD.A »
REFERENCIA INSTRUCTIVO
ENVIO Y RECEPCION DE VIGENCIA No. DE PAGINA
DESCUENTOS (FAE, ISSFA, TAME) M‘J s ’ =
ACT. No. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD

! Socio * Ingresa como socio a |a Cooperativa
autoriza en la solicitud de ingreso el
descuento mensual.

2 Oper. Equipo Periférico * Ingresa los descuentos v novedades del
mes en el sistema.

3 Oper. Equipo Periférico * Elabora el diskette. con los descuentos
para la entidad. de acuerdo gl formato
establecido en base a un archiy 0 de texto
en donde consta: cédula de identidad.
nombres \ apellidos. valor Vv codigo de la
Cooperativa,

- Secretaria * Recibe el diskette de descuentos  +
prepara un oficio para emjo.

3 Gerente ® Firma el oficio.

0O Secretaria ® Recibe el oficio v adjunta el diskette.

7 Mensajero * Recepta la documentacion para proceder
al tramite respectivo.

8 Mensajero " Entrega el diskette con e oflicio en el
Ministerio  de Defensa en la fecha
establecida.

9 Mensajero * Retira en la fecha indicada el diskette del
Ministerio de Defensa con log descuentos
procesados en un archivo de texio

10 Secretaria * Recibe el diskette.

] Gerente * Controla la llegada de log descuentos

[2 Secretaria * Retira de gerencia el diskette

13 Secretaria * Entrega al Operador Eq. Periférico

14 Oper. Equipo Periférico * Procesa en el sistema 3 traves del menu
correspondiente. con g opcion de Ia
entidad establecida

15 Oper. Equipo Periférico * Envia los reportes de los descuentos a las

Sucursales para control

ELABORO

REVISO

ATTTORIZO
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COOPERATIVA DE AHORRO 1

MANUAL GENERAL DE

CREDITO PROCEDIMIENTOS
“GRAL. ANGEL FLORES LTDA."
’ REFERENCIA INSTRUCTIVO
VIO Y RECEPCION DE DESCUENTOS DE :
ENE}VC"I‘[DADES ADECREINS (DIAF, DAC, TOGENCTY B DERAGTNA
UEFAE, ARONEM) DL MES AHC
ACT. No. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD
' _ ® Ingresa como socio a la C ooperativa v
Socio autoriza en la solicitud de ingreso el
_ : descuento mensual.
2 Oper. Equipo Periférico * Ingresa los descuentos v novedades del
mes en el sistema.
3 Oper. Equipo Periférico * Procesa descuentos en Excel e imprime
‘ los histados.
4 Secretaria " Recibe el listado de descuentos prepara
) ‘ un oficio para el envio.
> Gerente * Revisay firma el oficio
6 Secretaria * Legaliza los documentos a presentar
7 Se‘-‘"‘f[?“'"‘ ® Entrega los documentos al Mensgjero,
8 Mensajero * Entrega el listado con el oficio en las
diferentes  entidades en las  fechas
7 establecidas.
9 Mensajero * Retira en la fecha indicada los listados
_ con los descuentos procesados.
10 Secretaria * Recibe los listados procesados.
1 Gerente * Revisa el oficio con los listados.
12 Secretarml N * Entrega en sistemas los documentos
13 Oper. Equipo Periférico = Compara los listados recibidos con los
5 enviados.
I—: Opei", Equipo P e‘:"f'_'"fo * Elabora un archivo de texto.
- Oper. Equipo Periférico * Procesa en el sistema a fraves del meny
correspondiente. con la opcion de |a
: ‘ it entidad establecida
s Oper. Equipo Periférico * Envia los reportes de los descuentos a las
& Sucursales para control
17 Oper Equipo Periférico " Archiva ’LS listados
ELABORO REVISO AUTORIZO)
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COOPERATIVA DE AHORRO Y DlANl] AL GENERAL DE
CREDITO PROCEDIMIENTOS

“GRAL. ANGEL FLORES LTDA”

REFERENCIA

DESAFILIACIONES VIGENCIA No. DE PAGINA

DIA MES AN

OBJETIVOS

Facilitar al socio la disponibilidad total de sus ahorros para que lo mviertan en cubrir
las necesidades que se les presente.
POLITICAS

- Los socios que por cualquier concepto dejan de pertenecer a la cooperativa v los
herederos de los que fallezcan tendran derecho a que la Cooperativa les liquide v
entreguen los haberes que les corresponde.

- En relacion al punto anterior. no se tomara en cuenta. la cuota de ingreso. el
fondo irrepartible de reserva. el de educacion. los bienes sociales de propiedad
comun que no havan sido convertidos en certificados de aportacion v los que
tengan por su naturaleza. el caracter de reembolsable. asi como tampoco las
herencias. legados v donaciones hechas a la Cooperativa.

- La antedicha hquidacion se efectuara dentro de los 30 dias siguientes a la
realizacion de los estados financieros semestrales al 30 de junio v 31 de
diciembre de cada afio. posterior a la separacion del socio. excepto por
fallecimiento del mismo.

- En consecuencia la liquidacion que tienen derecho los socios o sus familiares.
segun el caso. debe ser practicada luego del cierre de los balances semestrales
dentro del mes siguiente a su realizacion. lo que otras palabras significa que las
liquidaciones podran practicarse tnicamente durante los meses de julio v enero
segun se produzean los retiros. separaciones o muerte de los socios.

- Previo a la desafiliacion. debe confirmar en el sistema que la persona no tenga
preéstamos como deudor o garante.

- Previo a la desafiliacion. debe confirmar en el sistema que la persona no tenga

préstamos como deudor o carante.

ELABORO REVISO AUTORIZO
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COOPERATIVA DE AHORRO Y

MANUAL GENERAL DE

“GRAL. .\N::EE Il):_ltgus LTDA PROCEDIMIENTOS
REFERENCIA INSTRUCTIVO
DESAFILIACIONES VIGENCIA No. DE PAGINA
DIA MES AN
ACT. No, RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD
1 Socio * Indaga los requisitos para la desafiliacion.
2 Secretaria ®*  Proporciona informacion al respecto.
3 Secretaria * Entrega la solicitud pertinente ( vwgxo 7).
+ Socio ® Deposita los documentos en  Secretaria
(solicitud v libreta de ahorros).
3 Secrelaria * Registra los datos en el listado de
desafiliaciones
O Secretaria * Elabora los memorandos para el despacho en
el tiempo establecido.
7 Gerente ®* Firma los memorandos para la entrega.
8 Secretaria * Reura de Gerencia los memorandos.
9 Secretaria * Entrega los documentos a la Encargada de
desafiliaciones.
10 Operacion Gestion ®* Registra la desafiliacion en el listado de las
que estan pendientes para dar tramite.
11 Operacion Gestion * Se cumple la fecha establecida entrega en
elaboracion de cheques.
12 Aux. Cont. Enc Cr. Y * Revisa el listado de las desafiliaciones.
claboracion de cheques
13 Aux. Cont. Enc. Cr. Y * Elabora el comprobante de egreso (e 12)
elaboracion de cheques v el cheque
14 Presidente v Gerente = Revisan v firman
13 Socio * Firma el comprobante de egreso
16 Socio * Entrega a la Auxiliar Cont. Enc. Crédito
17 Aux. Cont. Enc. Cr. » *  Entrega el cheque al Socio.
elaboracion de cheques
18 Aux. Cont. Enc. Croy elab. de cheques *  Archiva los documentos.
ELABORO REVISO AUTORIZO)
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COOPERATIVA DE AHORRO Y ‘leNl]AL GEN ERAL DE
CREDITO PROCEDIMIENTOS

“GRAL. ANGEL FLORES LTDA "

REFERENCIA
BECAS ESTUDIANTILES VIGENCIA No. DE PAGINA
18] 8 MES
OBJETIVOS

Avudar economicamente en forma parcial al socio para cubrir gastos ocasionados por
educacion.

POLITICAS

#  Podran ser becados los hijos de los socios que tengan hasta 19 aiios. solteros
que dependan economicamente para sus estudios.
»  El valor de la beca es de $35.00. debiendo incrementarse cada aiio. segun las
disponibilidades de la Cooperativa
#  Labeca se estipula solo para nivel secundario v con un promedio de 19.
~  Revisar curdadosamente todos los documentos presentados por el socio para la
beca. en vista de que si no cumple con alguno de los requisitos establecidos. no
se procedera al pago.
~  En caso de alguna inquietud. revisar el Reglamento de Becas Fstudiantiles.
existente en la Cooperativa.
~  REQUISITOS para obiener la beca:
- Solicitud dirigida al Gerente
- Copia de la libreta de calificaciones
- Copia de la partida de nacimiento

- Promedio de 19/20

FLABORO REVISO ALTORIZO
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COOPERATIVA DE AHORRO Y

MANUAL GENERAL DE

“GRAL. \I\:r:f?il..tli}(hh LTDA™ PROCEDINIIEN TOS
REFERENCIA INSTRUCTIVO
BECAS ESTUDIANTILES VIGENCIA No. DE PAGINA
DIA AMES AMN
ACT. No, RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD
| Socio ® Presenta los documentos. que son
establecidos como requisitos. para esta
clase de beneficio.
2 Secretaria * Recepla los documentos v verifica que
esten completos v en orden.
3 Gerente v Contador * Revisan los requisitos presentados v
autorizan el pago.
4 Secretaria * Retwra los documentos v pasa a la
Encargada.
5 Aux. Cont. Enc. Cr. » * Elabora el comprobante de egreso v el
elaboracion de cheques cheque.
6 Presidente v Gerente = Firman los documentos v el cheque
7 Aux. Cont. Enc. Cr.» " Retira los documentos v firma el Socio el
elaboracion de cheques comprobante
8 Socio ®  Legaliza los documentos con su firma.
9 Aux. Cont. Enc. Cr = Revisa los documentos.
elaboracion de cheques
10 Aux. Cont. Enc. Cr. y = Entrega el cheque al Socio.
elaboracion de cheques
Il Aux. Cont. Enc. Cr. = Archiva los documentos
elaboracion de cheques
ELABORO REVISO) ATTTORIZO
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COOPERATIVA DE AHORRO 3 MANUAL GENERAL DE
CREDITO PROCEDIMIENTOS

“GRAL. ANGEL FLORES LTDA.”

REFERENCIA

AYUDA DEFUNCION VIGENCIA No. DE PAGINA

DIA MES AN

OBJETIVOS

Ayudar economicamente a los familiares del fallecido los cuales han sido beneficiados

con este fondo para cubrir parte de los gastos incurridos.

POLITICAS
~ Para la avuda defuncién se le descontara al socio dos veces en el aino. en los
meses de enero y febrero. el monto establecido por el Consejo de
Administracion.

~ Laayuda por fallecimiento se pagara de a cuerdo a lo siguiente:

Socio $ 75000
Comvuge $ 60000
Hijos hasta 18 afos $ 380.00
Hijos desde 18" | dia $ 241.00
Padres (socios solteros) $ 325.00
Padres (socios casados) $231.00

- Las cuotas ordinarias v extraordinarias que aporta el socio. para esta avuda. no
seran reembolsables.

-~ La avuda defuncion sera entregada una vez que presente los documentos
exigidos como requisito por la Cooperativa

» Consultar cualquier otra inquietud en el Reglamento de Avuda Defuncion

~ REQUISITOS: Solicitud dirigida al Gerente. Copia de la partida de defuncion.

Copia de la partida de nacimiento del fallecido. Copia de la Cédula del Socio.

FLABORO) REVISO AUTORIZO
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COOPERATIVA DE AHORRO

MANUAL GENERAL DE

CREDITO b
“GRAL. ANGEL FLORES LTDA " PROCEDIMIENTOS
REFERENCIA INSTRUCTIVO
AYUDA DEFUNCION VIGENCIA No. DE PAGINA
DIA MES AN
ACT. No. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD
' Socio ® Presenta los documentos. que son
establecidos como requisitos. para esta
clase de avuda
2 Secrelaria * Recepta los documentos requeridos.
3 Secretaria * Ventfica que estén completos v en orden.
4 Gerente v Contador * Revisan los requisitos v autorizan el
pago.
5 Secretaria * Retira los documentos.
6 Secretaria * Entrega a la Encargada para que efectie
el pago de acuerdo a la tabla establecida.
i Aux. Cont. Enc. Cr.y * Elabora el comprobante (wExo 12 de
elaboracion de cheques egreso v el cheque.
8 Presidente v Gerente *  Firman los documentos.
Y Aux. Cont. Enc. Cr. * Retira los documentos.
elaboracion de cheques
10 Socio * Legaliza los documentos con su firma.
I Aux. Cont. Enc. Cr * Revisa los documentos,
elaboracion de cheques
12 Aux. Cont. Enc. Cr. v * Entrega el cheque.
elaboracion de cheques
I3 Aux. Cont. Enc. Cr. y * Archiva los documentos.
elaboracion de cheques

ELABORO)

REVISO
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COOPERATIVA DE AHORRO Y I\LAN[]AL GENERAL DE
CREDITO PROCEDIMIENTOS

“GRAL ANGEL FLORES LTDA "

REFERENCTA
INVERSIONES VIGENCIA No. DE PAGINA

DI MES AN

OBJETIVOS

Captar recursos como obl igaciones financieras exigibles al vencimiento de un periodo

no menor a 30 dias libremente convenido por las dos partes.

POLITICAS

#  Por deposito a plazo fijo el socio recibiri un Certificado de Inversion en el que constarg

sus nombres v apellidos. el valor del deposito. el plazo de vencimiento. la taza de interés 3

cualquier otra condicion licita establecida por g Cooperativa 3 aceptada por el
depositante
» Una vez vencido el plazo. el valor del deposito mas los intereses dejaran de ganar rentas.
~ Los montos v los intereses establecidos para las inversiones se los hara de acuerdo a la

siguiente tabla:

DEa A DEcoA |DEsza DE121A |(DEseo A
ufoyro ) 69 DIA:_ 91 DIAS 120 DIAS | 179 DIAS |z¢0 DIAS

$ 1,000 A $ 3.000 4,50% 4,75% 5,00% 5,25% 5,50%
b 3,500 A $ 5,000 4,75% 5,00% 3,25% 6,00% 6,50%
$5500A 810000 | 525  600%|  7.00%]  7,50%
$ 10,500 EN ADELANTE 3, 75%, 7.25% 8.00%

6,25%

ELABORO REVIS() AUTORIZO)
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COOPERATIVA DE AHORRO Y

MANUAL GENERAL DE

CREDITO /
“GRAL. ANGEL FLORES LTD.A." PROCEDIMIENTOS
REFERENCIA INSTRUCTIVO
INVERSIONES VIGENCIA No. DE PAGINA
DIA | MES ANG
ACT. Na. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD
* Consulta acerca de la tabla de
I Socio inversiones.
2 Asist. Contable Iy ersion = Da a conocer los montos. plﬂZOS v
porcentajes que paga la Cooperativa.
3 Socio = Manifiesta el valor v el tiempo para el
que va a dejar el dinero.
4 Socio » Entrega el dinero
5 Aux. Contable Caja * Recibe el dinero. lo cuenta v elabora el
comprobante de ingreso de caja (wExo 2),
6 Aux. Contable Caja * Entrega una copia del comprobante al
Socio.
7 Socio * Con la copia del comprobante de ingreso
de caja. se acerca donde la Encargada de
Inversion.
8 Astst. Contable Inversion = Confirma en el sistema el deposito e
mgresa la Inversion.
9 Gerente ® Firman los documentos respectivos.
10 Asist. Contable Inversion * Retira los documentos de Gerencia.
1 Sacio * Recibe el original del certificado de
INVErsION (ANENO 18)
12 Socio * Espera el vencimiento de la inversion
para el cobro.
FLABORO REVISQ) ATITORIZO)
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COOPERATIVA DE AHORRO 3 NLAN UAL GEN ERAL DE
CREDITO PROCEDIMIENTOS

“GRAL. ANGEL FLORES LTDA

REFERENCIA INSTRUCTIVO
PAGO DE INVERSIONES VIGENCIA No. DE PAGINA
DIA MES ANO
RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD
|
Sescis »  Verifica en el certificado de inversion la
fecha de vencimiento v se acerca a la
: Cooperativa para el cobro respectivo.
3 Socio =  Entrega el certificado (aexo 15,
Aux. Cont. Enc. Cr. v Elab. " Revisaen el sistema.
4 Cheques .
Aux. Cont. Enc. Cr. v Elab, * Elabora un comprobante de egreso (wExo
3 Cheques - 12) con un cheque para el pago.
Piéidentey Gerenta = Fuman el cheque v legalizan los
6 . documentos.
Aux. Cont. Enc. Cr. v Elab * Retira los documentos para entregar al
7 Cheques ' Socio.
" Socio = Firma el comprobante.
Aux. Cont. Enc. Cr.y Elab. | w Recibe el comprobante firmado.
) Cheques
Aux. Cont. Enc. Cr.y Elab. | = Entrega el cheque al socio.
10 Cheques
Aux. Cont. Enc. Cr.y Elab. | = Archiva el comprobante v el certificado
Cheques _ "
de inversion.
ELABORO) REVISO AUTTORIZO
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COOPERATIVA DE AHORRO MAN['AL GENERAL DE
CREDITO PROCEDIMIENTOS

“GRAL. ANGEL FLORES LTDAT”

RECEPCION DE DESCUEN TOS EN REFERENCIA
LAS SUCURSALES VIGENCIA No. DE PAGINA
DA MES AMO
OBIJETIVOS

» Dar a conocer al socio los servicios y beneficios existentes en la Cooperativa.
~ Asesorar v brindar la atencion debida a sus necesidades.
~  Cumplir con las obligaciones establecidas por la Matriz

~ Facilitar el tramute al socio en el Reparto en donde preste los servicios.

POLITICAS

» Dar a conocer a la Matriz todas las novedades existentes en forma inmediata.

»  Mantener en forma diaria los archivos de la oficina actualizados

~ Mantener al socio informado de las diferentes disposiciones v cambios que se
presentan

~ Trabajar conjuntamente con el Jefe de Agencia v cumplir con todos los procesos

descrito. siendo los unicos responsables la Auxiliar Contable v el Jefe de Oficina

FLABORO REVISO AUTORIZO
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COOPERATIVA DE AHORRO Y

MANUAL GENERAL DE

CREDITO =
“GRAL. ANGEL FLORES LTDA." PROCEDIMIENTOS
RECEPCION DE DESCUENTOS EN REFERENCIA INSTRUCTIVO
LAS SUCURSALES VIGENCTA No. DE PAGINA
DIA MES AT
ACT. No. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD
. — =  Enpvia mformacion a cada una de las
I Operador Equipo Periférico
Sucursales via Internel. en los correos
electranicos existentes para cada Agencia.
; ; = Recibe la informacion de la Matriz al dia
2 Aux. Contable Agencia cibe Ma
siguiente  con  todos los  datos
movimientos de los soctos. a traves de
Internet
3 Aux. Contable Agencia
= Actualiza el sistema diariamente con la
mformacion guardada de su correo. en el
sistema informatico existente,
. . = Verifica que el sistema esté actualizado.
4 Aux. Contable Agencia a.que el sistema-esteractualizado
- . . = Atiende a los soci a infi 10
5 Aux. Contable Agencia Atiende a los socios con la informacion
que requieren.
ELABORO REVISO) AUTTORIZO
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COOPERATIVA DE AHORRO Y NIAN l] AL GEN ERAL DE
CRIDITO PROCEDIMIENTOS

“GRAL. ANGEL FLORES LTDA™

REFERENCIA

COBRANZAS VIGENCIA No. DE PAGINA

DIA MES AN

OBJETIVOS

Permite recuperar el capital proporcionado al socio. los intereses v comisiones que

generen de estos a favor de la institucion.

POLITICAS

- Los pagos deben cubrir primero los intereses de mora. luego el interés normal \
finalmente abono al capital. no se admite otra modalidad.

- Informar por escrito los casos de incumplimiento incurridos.

- Para el pago del préstamo en cheque. se debe depositar en la cuenta de ahorros
para cuando este efectivizado se cancele el mismo.

- De cancelar el socio la totalidad de la deuda. la Asistente Contable deberi
entregarle el Pagare v el Contrato de mutuo que firmo para la concesion del

credito

ELABORO REVIS() AUTORIZO
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COOPERATIVA DE AHORRO MANUAL GENERAL DE
CREDITO PROCEDIMIENTOS

“GRAL. ANGEL FLORES LTDA?

REFERENCIA INSTRUCTIVO
COBRO DE CREDITOS VIGENCIA No. DE PAGINA
DA MES AN
ACT. Nao. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD

! Socio * Pregunta lo que tiene pendiente de pago.
va sea el total o la cuota correspondiente a
ese mes.

2 Asistente Contable = Revisa en el sistema.

3 Asistente Contable = Da conocer el valor.

% Socio = (Cancela lo indicado.

5 Asistente Contable = Elabora el comprobante de ingreso de
caja (aNExo 2 e ingresa el pago en el
sistema.

0 Socio = Firma el comprobante

7 Asistente Contable = Legaliza el comprobante v las copias vy
entrega una copia

8 Socio ® Recibe la copia v el documento donde
consta lo que queda pendiente de capital.

9 Asistente Contable = Archiva los documenios.

ELABORO REVISO AUTORIZO
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COOPERATIVA DE AHORRO Y MANUAL GENERAL DE
CREDITO PROCEDIMIENTOS

“GRAL. ANGEL FLORES LTDA™

REFERENCIA

CREDITOS VIGENCIA No. DE PAGINA

DIA MES AN

OBJETIVOS

Ganar intereses v comisiones. mismos que fortaleceran la utilidad de la cooperativa

por la entrega de cierta cantidad de dinero solicitado por un socio el que sera restituido

despues de cierto tiempo a la institucion.

POLITICAS

Revisar en forma pormenorizada la solicitud de crédito v documentos de soporte
que son requeridos segun el reglamento de prestaciones

Verificar que el socio tenga alcance para los pagos mensuales del crédito de '
confornudad a lo indicado en el reglamento v segun el caso regular el monto del
prestamo que puede ser otorgado.

Los pagarés y contratos de mutuo. deberan ser debidamente legalizados.
haciendo constar apellidos v nombres completos v los datos incluidos que
facilitaran la informacion en el sistema computarizado

De no recibir la documentacion no se atenderan los préstamos bajo ninguna
circunstancia.

Lo relacionado a los encajes. alcance del socio o si tiene otro crédito que no hava

sido cancelado el 70%. igualmente no podra ser tramitado el préstamo.

ELABORO REVISO AUTORIZO
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COOPERATIVA DE AHORRO Y MANU AL GENERAL DE
CREDITO PROCEDIMIENTOS

“GRAL. ANGEL FLORES LTDA”

REFERENCIA

CREDITOS VIGENCIA No. DE PAGINA

DA MES Al

- El socio debera depositar el encaje respectivo. establecido segin el monto de
prestanio

- Se consideran los Certificados de aportacion como encaje contable.

- Para los préstamos emergentes. el socio v el garante. deben tener el valor
definido en minimo confidencial. de los 2 ultimos meses v para los especiales en
los 3 ultumos meses.

- El Gerente en la Matriz. v los Jefes de Oficina en los Repartos de Guay aquil.
Manta. Salinas. Latacunga. Comando General FAE v ALCOFAE. con la mavor
cortesia deberan formar cuales son los valores establecidos en cada tipo de

préstamo para un mejor control. registro v recaudacion.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y

MANUAL GENERAL DE

CREDITO "EDIMIEN S
“GRAL. ANGEL FLORES LTDA" PROCEDIMIENTOS
REFERENCIA INSTRUCTIVO
PRESTAMOS EMERGENTES VIGENCIA No. DE PAGINA
DIA MES AN
ACT. No. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD
. = Solicita formacion de los créditos
I SOCIO
emergentes.
= . = Pide los documentos que son requisitos
2 Socio
para acceder al préstamo
a reca la solicitud al Socio (anExo 7
3 Aux. Contable Enc. Cradito Enjrega Insnliciud al Soeio s
> = Ita (ANEXO 3 ajer Vo en
i Soii Deposita (xnexo 5) el encaje respectivo
su cuenta de ahorros en caja
" : = s1be el dinero v registra el deposito.
5 Aux. Contable Enc. Caja SNEHaL YRR PrisHy
; .y = Presenta los documentos necesarios.
6 Socio
; ) = Analiza la documentacion. verificando
- A Contable B Crddite Analiza la documentacion. verificandc
que cumpla con los  requisitos
establecidos
i . blict ; : ' B
g Yoo Donbable B Crddiin Pasa la solicitud v los requisitos con el
informe a Gerencia
: s . Vi licitud: apr leg
9 Aiin. Cloiitalile B Crédite Revisa la solicitud: aprueba o niega el
crédito.
1 - - = 5 ¥ = B -
10 Ciatente De ser aprobado. entrega a la Auxiliar
Contable para la concesion.
. o g = arese crédi i h
11 Aux. Contable Enc. Crédito Ingresa el crédito en el sistema
informatico ASECOOP. en donde ingresa
el valor. el plazo. v tipo de préstamo.
ELABORO REVISO AUTORIZO
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COOPERATIVA DE AHORRO Y

MANUAL GENERAL DE

“GRAL. \N:E{?I,r‘[a}{hs LTDA.” PROCEDIMIENTOS
REFERENCIA INSTRUCTIVO
PRESTAMOS EMERGENTES VIGENCIA No. DE PAGINA
DIA MES ANG
ACT. N, RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD

12 Aux. Contable Enc. Credito Imprime en el sistema el pagaré (o),
el contrato de mutuo (ANExO 9. el
comprobante de préstamo (\nExo 10, la
tabla de amortizacion v el cheque.

13 Socio Legalizan los documentos con sus firmas.

14 Presidente v Gerente Revisa la documentacion v los firma

15 Aux. Contable Enc. Crédito Entrega el cheque v la tabla de
amortizacion al socio. o lo deposita en la
cuenta de ahorros

16 Socio Recibe el cheque v la tabla de
amortizacion.

17 Aux. Contable Enc. Crédito Archiva los documentos.

(8 Gerente De ser la solicitud negada. entrega a la
Auxihiar Contable. Enc De Crédito.

19 Aux. Contable Enc. Crédito Entrega los documentos presentados.

ELABORO REVISO ATTTORIZO)
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PRESTAMOS EMERGENTES

PROCEDIMIENTO:
SOCTO A CONTABLF LCENCARGADAC GERENTE PRESIDENTE
CAJA REDITO
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COOPERATIVA DE AHORRO \

MANUAL GENERAL DE

“GRAL. \fo‘f';".'dius LTDA™ PROCEDIMIENTOS
REFERENCIA INSTRUCTIVO
PRESTAMOS ESPECIALES VIGENCIA No. DE PAGINA
DA MES AN
ACT. Nao. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD

I Socio Solicita informacion de los créditos
especiales,

2 Socio Pide los documentos que son requisitos
para acceder al préstamo.

3 Aux. Contable Enc. Crédito Entrega la solicitud al Socio (wexo 7,

i Socio Deposita el encaje respectivo en su
cuenta de ahorros en caja.

5 Aux. Contable Enc Caja Recibe el dinero v registra el deposito.

6 Socio Presenta los documentos necesarios.

7 Aux. Contable Enc. Crédito Analiza la documentacion. verificando
que  cumpla  con los requisitos
establecidos

8 Aux. Contable Enc. Crédito Elabora un informe.

0 Gerente Pasa la solicitud v los requisitos con el
informe a Gerencia

10 Gerente Elabora un informe final para la
Conusion de Credito,

1 Comusion de Crédito. Analizan el informe de Gerencia.
aprueban o rechazan la solicitud.

ELABORO) REVISO) ATITORIZO)
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COOPERATIVA DE AHORRO Y

MANUAL GENERAL DE

“GRAL. \V(HL{[HPHIT(;:{M LTDA™ PROCEDIMIENTOS
REFERENCIA INSTRUCTIVOS
PRESTAMOS ESPECIALES VIGENCIA No. DE PAGINA
DIA AES AN
ACT. Nao, RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD

12 Gerenle * Recibe el informe de la Comision de
Credito con la solicitud. entrega a la
Auxtliar Contable para su respectivo
tramite.

13 Aux. Contable Enc. Crédito | = De ser aprobada. ingresa el crédito en el
sistema  informditico ASECQOP. en
donde ingresa el valor. el plazo. v tipo de
préstamo.

14 Aux. Contable Enc. Crédito | = TImprime en el sistema el pagaré. el
contrato de mutuo. el comprobante de
préstamo. la tabla de amortizacion v el
cheque.

15 Presidente v Gerente * Legalizan los documentos con sus firmas.

16 Aux. Contable Enc. Crédito | = Revisa la documentacion v los firma

17 Aux. Contable Enc. Crédito | = Entrega el cheque v la tabla de
amortizacion al socio. o lo deposita en la
cuenta de ahorros

18 Socio " Recibe el cheque v la tabla de
amortizacion.

19 Aux. Contable Enc. Crédito | =  Archiva los documentos.

20 Aux. Contable Enc. Crédito | = De ser la solicitud negada. entrega a la
Auxiliar Contable. Enc. De Crédito.

21 Aux. Contable Enc. Crédito | = Entrega los documentos presentados al
Socio v manifiesta el motivo para ello.
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PROCEDIMIENTO: PRESTAMOS ESPECIALES
SOCTO \LCONTABLF LOFENCARGADA | COMISION GERENTE PRESIDENTE
CAJA CREDITO CREDITO
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COOPERATIVA DE AHORRO Y

MANUAL GENERAL DE

“GRAL. \]\:}l:.li;llq({l:(l“n LTDA" PROCEDIMIENTOS
REFERENCIA INSTRUCTIVO
PRESTAMOS FUNCIONARIOS VIGENCIA No. DE PAGINA
Y EMPLEADOS PO, | NiEa D
ACT. No. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD

! Funcionario o Empleado = Presenta un oficio al gerente con los
motivos por los que solicita el crédito.
indicando el monto y plazo

2 Comusion de Crédito = Analizan el credito solicitado.
vertficando que cumpla con lo que solicita
el reglamento.

3 Comision de Crédito = Aprueban o niegan el crédito.

+4 Comision de Credito = De ser aprobado entrecan a la auxiliar
Contable.

3 Aux. Cont. Enc. Crédito * Ingresa el crédito en el sistema
informatico ASECOOP. en donde ingresa
el valor. el plazo. v tipo de préstamo.

GO Aux. Cont. Enc. Crédito " Imprime en el sistema el pagaré. el
contrato de mutuo acuerdo entre las partes.
el comprobante de préstamo. la tabla de
amortizacion v el cheque.

7 Funcionario o Empleado = Legaliza los documentos con su firma.

8 Comision de Crédito * Revisa ladocumentacion v la firma

) Aux. Cont. Enc. Credito * Recibe los documentos legalizados.

10 Aux. Cont. Enc. Crédito = Entrega el cheque + la tabla de
amortizacion o lo deposita en la cuenta de
ahorros

11 Aux. Cont Enc Crédito = Archiva los documentos

12 Conusion de Credito * De ser la solicitud negada manifiestan el
motivo para ello.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO GRAL. ANGEL FLORES LTDA.

PROCEDIMIENTO:

PRESTAMOS FUNCIONARIOS Y EMPLEADOS

FITNCIONARIO O FMPLEADO

AUXILIAR CONT. ENC. CREDITO

COMISION DE CREDITO
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COOPERATIVA DE AHORRO

MANUAL GENERAL DE

“GRAL. 4\: }«{:: IE“LI(!);{I*‘\ LTDA" PROCEDIMIENTOS
REFERENCIA INSTRUCTIVO
CREDITO PARA UTILES VIGENCTA No. DE PAGINA
ESCOLARES o [oams |
ACT. No. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD

I Gerente =  Realiza un contrato con la libreria.

2 Libreria »  Firma el convenio,

3 Secretaria = Da a conocer a los socios. mediante
informativos. de que esta disponible este tipo
de créditos

4 Socio = Solicita el credito en Operacion Gestion.

5 Operacion Gestion " Revisa los datos v alcance en ¢l sistema

O Operacion Gestion #  Si cumple con lo establecido se le entrega la
orden para ¢l credito (ANEXO 1),

7 Socio *  Recibe la orden de compra

8 Socio = Sedirige a la Libreria.

9 Socio = Adquiere lo que necesita. en base al monto
establecido.

10 Socio *  Firma la factura en la Libreria para el
descuento.

Ll Libreria *  Envia un listado para los descuentos

12 Gerente * Revisa v autoriza

&] Contador = Revisay aprucha.

14 Operacton Gestion = Recibe el listado.

13 Operacion Gestion *  Envia los descuentos a los socios.

16 Operacion Gestion = A fin de mes revisa los descuentos con lo
emviado,

17 Aux. Cont. Enc. Cr. y Elab. * Elabora el cheque v el comprobante de

Cheques. egreso Bancos (anExO 12 para la libreria.

18 Mensajero Libreria = Retira el cheque.

19 Aux. Cont. Enc. Cr. v Elab. = Archiva el documento

Cheques.
ELABORO REVISO AUTORIZ()
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PROCEDIMIENTO: CREDITO PARA UTILES ESCOLARES
SOCTO SECRETAR A.C.ELAB. OPERAL CONTA- GERENTE LIBRERIA | MNIEN
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COOPERATIVA DE AHORRO Y

MANUAL GENERAL DE

CREDITO PROCEDIMIENTOS
“GRAL. ANGEL FLORES LTDA.”
REFERENCIA INSTRUCTIVO

RENOVACION DE PRESTAMOS VIGENCIA No. DE PAGINA

DIn | MES AN
ACT. No. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD

! Socio = Solicita informacion  de los  créditos
existentes v de lo que tiene pendiente del
crédito vigente.

2 Aux. Cont. Enc. Crédito =  Verifica st tiene cancelado el 70% del
préstamo actual.

3 Aux. Cont. Enc. Crédito = Daa conocer los resultados

4 Socio * De cumplir con lo anterior. presenta los
requisitos.

5 Aux. Cont. Enc. Caja *  De necesitar mas encaje. dependiendo del
crédito: el socio deposita en la cuenta de
ahorros. en caja recibe el dinero. registra el
deposito

O Aux. Cont. Enc. Crédito ®= Revisa el documento presentado v pasa a
Gerencia.

7 Gerente = Revisa los documentos.

8 Gerente *  De ser un credito emergente. aprueba
entrega a la Auxiliar Contable.

Y Aux Cont. Enc. Credito = Da tramite al préstamo segun el proceso de
prestamos emergentes.

10 Gerente ®  De ser un crédito especial. mforma a la
Comision de Credito. para continuar el proceso
de los préstamos especiales.

1 Aux. Cont. Enc. Crédito * Da tramite al préstamo y retiene el valor que
tiene pendiente al socio.

12 Socio *  Legalizan los documentos con las firmas.

13 Aux. Cont. Enc. Creédito = Archiva la documentacion.
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COOPFRATIVA DF AHORRO V CREDITO GRAT  ANGFI FI ORFS 1 TDA

PROCEDIMIENTO: RENOVACION DE PRESTAMOS
SOCTO A CONTABLE LCUENCARGADA GEFRENTE PRESIDENTE CONISTON
CAJA CREDIT(} CREDITO
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COOPERATIVA DE AHORRO \ MANUAL GENERAL DE
CREDITO PROCEDIMIENTOS

“GRAL. ANGEL FLORES LTDA

REFERENCTA
FONDOS DISPONIBLES VIGENCIA No. DE PAGINA
DA MES AN
OBJETIVOS

ARQUEO DE CAJA Cuadrar diariamente al fin del dia el valor en efectivo mediante
el recuento fisico de las existencias en dinero. cuvos resultados son comparados con el
saldo que arroja la contabilidad mediante el sistema v cintas registradoras del
movimiento diario de caja tomada de las papeletas de deposito v retiro que llenan los
S0CI0S.

INCREMENTO DE CAJA Disponer de saldo efectivo para cubrir los requerimientos
que se presenten de los socios sea en minimas o grandes cantidades. mismo que debe
incrementarse periodicamente cuando amerite cubrir el monto fijado en caja,

FONDO ROTATIVO DE CAJA CHICA Habilitar el pago en efectivo para atender
necesidades urgentes que por su valor reducido no deben ser cubiertos mediante
cheques v por sus caracteristicas no pueden ser previsibles.

VIATICOS  Cubrir los gastos de alojamiento v de alimentacion para directivos.
gerenies v funcionarios ocasionados durante el transcurso de la gestion laboral.

PAGO DE REMUNERACIONES Retribuir con dinero al empleado en funcion al
cargo que este ejerce o de los servicios que preste a favor de la institucion.
ADQUISICION DE BIENES MUEBLES. CONTRATACION DE SERVICIOS Y
SUMINISTROS Dotar de los recursos necesarios para un mejor desempeiio de los
empieados v prestacion de servicios adecuados a sus socios garantizando asi el correcto

funcionamiento v engrandecimiento de la mstitucion.

FLABORO REVISO AUTORIZO
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COOPERATIVA DE AHORRO hlANl[‘AL GENERAL DE
CREDITO PROCEDIMIENTOS

“GRAL. ANGEL FLORES LTDA™

REFERENCIA
FONDOS D[SPONIBLES VIGENCIA No. DE PAGINA
DIA MES AN
POLITICAS

Cediirse  a los reglamentos (documentacion oportuna. debidamente firmada v
revisada).

Hacer las conciliaciones inmediatamente al cierre del mes.

Llevar el control del libro bancos para girar los cheques a fin de que no existan
sobregiros.

Los documentos de soporte deben estar legalizados v dentro del periodo. no
extemporaneos.

Utilizar los formularios adecuados para cada actividad

Optimizacion en la recepeion. envio. tranmute v registro de las comunicaciones.
Disponer de un acertado flujo de documentos. asi como de su archivo,

Utilizar en forma eficaz el sistema contable existente en la Cooperativa.

Los rendimientos deberan cubrir el pago de empleados v los gastos
operactonales. asi como para capitalizar la Entidad en un porcentaje no menor a
los intereses que se pagan.

Concretarse siempre en el Manual de Contabilidad existente.

Para el pago de viaticos regirse en base al reglamento de viaticos.

Los pagos de obligaciones fiscales se los debera realizar hasta el 26 de cada mes.
El pago de remuneraciones a los empleados se los efectuara de acuerdo a lo

establecido en el Codigo de Trabajo.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y

MANUAL GENERAL DE

CREDITO
“GRAL. ANGEL FLORES LTDA™ PROCEDIMIEN TOS
REFERENCIA INSTRUCTIVO
ARQUEO DE CAJA VIGENCIA No. DE PAGINA
DIA MER AN
ACT. No. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD

Auxiliar Contable Caja

Reune los documentos de ingresos »

ecresos que ha tenido en el dia.

: Auxiliar Contable Caja = Suma todos los ingresos v resta todos los
gastos del saldo del dia anterior.

3 Auxihar Contable Caja = Llena el reporte de caja (anexo 13 de
acuerdo al formato establecido. detallando
todos los billetes v monedas que tiene en
su poder.

4 Auxiliar Contable Caja * Verifica si le cuadra lo que tiene en
efectivo con el reporte.

3 Auxiliar Contable (rotativo) | = Revisa el reporte elaborado v cuenta el
efectivo. verificando el cuadre,

6 Auxiliar Contable (rotativo) | = De existir un faltante. busca el error v da
a conocer a Contabilidad.

7 Contador = Determuna el error v busca la forma de
corregirlo.

8 Auxiliar Contable (rotative) | = De estar correcto el reporte firma la
revision.

9 Auxiliar Contable (rotativo) | = Entrega conforme a Caja

10 Auxiliar Contable Caja * Archiva los documentos

ELABORO) REVISO) AUITORIZO
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COOPERATIVA DE AHORRO 3 MANUAL GENERAL DE
CREDITO ¥
“GRAL. ANGEL FLORES LTDA." PROCEDIMIENTOS
REFERENCIA INSTRUCTIVO
INCREMENTO DE CAJA VIGENCIA No. DE PAGINA
DIA MES AN
ACT. No. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD
! - ; = Solicita incremento de caja.
Auxihar Contable Caja e !
2 = Autoriza
Contador
3 T : " letas de retir 5
Auilise ContabieCajp Llena papeletas d o de ahorros
(ANEXO) 4,
4 . =  Firman las papeletas.
Presidente v Gerente pap
d 2 = Retira los documentos
Mensajeio
6 : = Se dirige al Banco para el retiro de
Mensajero 8 & R B i o o
ahorros.
7 3 ] T TO ¥ 1
Mensajero El retiro de ahorros. entrega en caja.
8 I : = Recibe el dinero.
Auxiliar Contable Caja
Y ) Jistrg alor ' e
Ausiliar Contable Caja Registra el valor del incremento en el
sistema en flujo de caja en el modulo
correspondiente.
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PROCEDIMIENTO:
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COOPERATIVA DE AHORRO %

MANUAL GENERAL DE

“GRAL. AN:I}-llnlnll({);{Fﬁ ETDA" PROCEDIMIENTOS
REFERENCIA INSTRUCTIVO
FONDO ROTATIVO DE CAJA VIGENCIA No. DE PAGINA
CHICA DIA | MES AN
ACT. No. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD
I Cosntsder * Empieza con la apertura del fondo de
caja chica
2 Contador * Entrega valor asignado para este fondo al
elegido como encargado.
3 Asisienta gl = Recibe el fondo de caja chica
4 Asistente Contable * Recibe la solicitud de compra. segun los
requerimientos que se presentan.
5 Auisrenta i * Elabora el respectivo vale de caja chica
6 o (ANEXO 14)
smsiiiar Comable * Pide autorizacion para efectuar el gasto a
7 ‘ Gerencia
Fresidentey Getetite = Revisa v autoriza el pago respectivo para
la adquisicion.
" | * Realiza la respectiva compra.
9 suststote: Confahle = Adjunta el documento de respaldo al vale
Asistente Contable . s
de caja chica.
10 _ * Cuando dispone sclo de un pequefo
Asistente Contable i : .
valor del que recibio para caja chica. por
los gastos efectuados. elabora el respectivo
. ‘ Fesumen (ANEX( 15).
Aot Dantabile ® Presenta todos los  documentos
15 ‘ legalizados.
Cantadus = Revisa vy autoriza la reposicion del fondo.
ELABORO REVISO AUTORIZO
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COOPERATIVA DE AHORRO Y

MANUAL GENERAL DE

CREDITO z
“GRAL. ANGFL FLORES LTD A" PROCEDIMIENTOS
REFERENCIA INSTRUCTIVO
FONDO ROTATIVO DE CAJA VIGENCIA No. DE PAGINA
CHICA DIA | MES AN
ACT. No. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD
13 Contador = Entrega a la Encargada de elaborar los
cheques para el tramite.
i4 Aux. Comt. Enc. Cred. » = Elabora el cheque v el comprobante de
Elab De Cheques egreso bancos (wEvo 1)
15 Aux. Cont. Enc Cred *= Pasa a Gerencia para las respectivas
Elab. De Cheques firmas.
16 Presidente v Gerente = Legaliza los documentos.
i7 Asistente Contable ® Rectbe el cheque v lo cambia para
nuevamente repetir el proceso.
18 Asistente Contable = Archiva en orden todos los documentos.
ELABORO REVISO AUTORIZO
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COOPERATIVA DE AHORRO %

MANUAL GENERAL DE

CREDITO PROCEDIMIENTOS
“GRAL. ANGEL FLORES LTDA”
REFERENCIA INSTRUCTIVO
PAGO DE REMUNERACIONES VIGENCIA No. DE PAGINA
DLA MES AN
ACT. No. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD
I Contador =  Envia un memo con todas las novedades
existentes. como puede ser alza salarial. a fin
de mes para el pago de sueldos a la Encargada
de Elaboracion de Cheques.
2 Encargada de Elaboracion de = Solicita al Operadar de Equipo Periférico. el
Cheques listado de descuentos el personal
3 Operador de Equipo Perif = Prepara el listado de déditos de las
4 Operador de Equipo Perif remuneraciones de los empleados.
* Entrega el listado a la Encargada de
s Encargada de Elaboracion de Elaboracidn de cheques.
Cheques *  Prepara la nomina de pagos al personal
8 Encargada de Elaboracion de = Verifica los descuentos v elabora la némina
Cheques final de pago.
7 Encargada de Elaboracion de *  Realiza un comprobante de egreso (wENO 12
Cheques v un cheque por cada empleado.
8 Encargada de Elaboracion de ®  Entrega en Gerencia para la legalizacion
Cheques
9 Presidente v Gerente = Revisan los documentos v los firman.
10 Presidente v Gerente = Remite a la Encargada de Elaboracion de
cheques.
L1 Encargada de Elaboracion de = Revisa las firmas.
Cheques
12 Encargada de Elaboracion de * Archiva en orden los comprobantes v la
Cheques nomina,
13 Encargada de Elaboracion de * Da a la cajera los cheques para el deposito.
Cheques - o
en las cuentas de ahorros de los empieados.
[+ Auxiliar Contable Caja * Llena las papeletas de deposito (\NExO 5) ¢
ingresa en el sistema para acreditar en la cuenta
de cada empleado.
15 Empleado * Revisa su cuenta de ahorros v verifica el
saldo del deposito de su sueldo.
16 Empleado * Efectua el retiro (\NExO 4 de la cantidad que
estime conventente de la cuenta de ahorros.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y M‘AN""A‘L GENERAL DE
CReonn PROCEDIMIENTOS
“GRAL. ANGEL FLORES LTD A"
REFERENCIA INSTRUCTIVO
PAGO DE OBLIGACIONES VIGENCIA No. DE PAGINA
FISCALES DIA | MEs AND
ACT. No, RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD
I Secretaria * De todas las adquisiciones del mes.
recopila las facturas v fas retenciones
existentes.
2 Secretaria * Elabora un memo v adjunta las facturas
3 Contador ® Revisa con una sumilla v aprueba para el
tramite respectivo,

4 Aux. Cont. Enc. Cr v
elaboracion de cheques
5 Aux. Cont. Enc. Cr. y
elaboracion de cheques

(6 Secretaria

7 Aux. Cont. Enc. Cr

elaboracion de cheques

R Gerente v Presidente
9 Mensajero
1) Mensajero

i1 Aux. Cont. Enc. Cr. \
elaboracion de cheques
12 Aux Cont. Enc. Cr. \

elaboracion de cheques

* Analiza todas las retenciones. |a base
imponible v todos los Impuestos a pagar.
* Llena los formularios respectives (ANExo

1o para el pago de los impuestos.

Elabora un memo por el valor a pagar y

entrega a la encargada.

Elabora el comprobante de €L4IeS0 (ANENO
12\ el cheque para la cancelacion,

®  Fuman v autorizan el pago

Efectua el pago en el Banco.

* Entrega el comprobante de deposito a Ia
Encargada.

* Adjunta el depasito a los demas

documentos

*  Archiva los documentos.

ELABORO

REVISO

AUTORIZOy

L CACGAF-MP 01
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO GRAL. ANGEL FLORES LTDA.

PROCEDIMIENTO:

PAGO DE OBLIGACIONES FISCALES

MENSATERO

SECRETARIA

DITe

O ENCARGADACRE
L ELAR CHEQUES

CONTADOR

PRESIDENTE Y
GERENTE

A

2

10

FORMUILO)

AUTORIZO

FECHA ELAB
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COOPERATIVA DE AHORRO Y

MANUAL GENERAL DE

PROCEDIMIENTOS
ADQUISICION DE BIENES REFERENCIA INSTRUCTIVO
MUEBLES, CONTRATACION DE VIGENCIA No. DE PAGINA

SERVICIOS Y SUMINISTROS DIA | MES \HO

ACT. No. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD

! Solicitante = Emite una solicitud del reguerimiento o
necesidad a Gerencia.

2 Presidente v Gerente *  Analiza la necesidad de adquisicion y solicita
al mensajero wes preformas de diferentes
proveedores

8 Mensajero * Procede a contactarse con las empresas
proveedoras.

* Mensajero *  LUnavez conseguidas la preformas entrega en
contabilidad

5 Contador *  Prepara  cuadro  comparativo.  indicando
caracteristicas v precios.

6 Contador = Entrega a Gerencia,

@ Presidente v Gerente = Anmaliza v presenta al Consgjo de
Administracion,

8 Consejo de Administracion *  Verfifica la necesidad el cumplimiento
cumpla con lo estipulado en el reglamento de
adquisiciones,

9 Consejo de Administracion * Decide si se compra 0 no. v entrega a
Gerencia

10 Gerente *  (Coordina para la adquisicion del mismo.
entregando a contabilidad.

11 Contador = Recibe la autorizacion

12 Contador *  Verifica la  partida  presupuestaria 3
disponibilidad de fondos

ELABORO) REVISO ATTTORIZO

CACGAF-MP.OI
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COOPERATIVA DE AHORRO &

MANUAL GENERAL DE

“GRAL \N([I’fli. l?l?})ms LTDA" PROCEDIMIENTOS
ADQUISICION DE BIENES REFERENCIA INSTRUCTIVO
MUEBLES, CONTRATACION DE VIGENCIA No. DE PAGINA

SERVICIOS Y SUMINISTROS DIA | MES AHO

ACT. Nao. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD

12 Contador = Ulna vez establecido entrega la autorizacion a
la Encargada de Elaboracion de cheques.

4 Encargada elaboracion = Recibe la autornizacion

Cheques = Elabora el comprobante de egreso (ANENO 12)

13 Encargada elaboracion v el cheque.

Cheques
16 Encargada elaboracion =  Entrega a Gerencia para legalizar.
Cheques

17 Presidente v Gerente *  Revisan los documentos v firman

18 Presidente v Gerente ® Remiten los documentos a la Encargada de
Elaboracion de Cheques.

1o Gerente = Realiza la adquisicion o contratacion. De ser
una compra pequena envia al mensajero. caso
contrario se reunen los Consejos

20 Gerente = Entrega lo adquinido al Consgjo  de
Administracion. cuando las compras son de
menor cuantia,

21 Consejo de Administracion = Revisan la compra

22 Gerente & Entrega la factura o contrato a Contabilidad,

)3 Contador * Revisa los documentos de la compra o
contrato.

24 i

= Contador = Archiva para contabilizar v registrar en el
inventario.

ELABORO REVISO AUTORIZO

L CACGAF-MP.01
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COOPFRATIVA DF AHORRO V CREDITO GRAL. ANGFI FI ORFS T TDA

PROCEDIMIENTO: ADQUIS. DE BIENES MUEBLES, CONTRATACION DE SERVICIOS ¥ SININISTROS
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COOPFRATIVA DF AHORRO V CREDITO GRAI ANGFIL FI ORFS 1 TDhA

PROCEDIMIENTO: ADQUIS. DE BIENES MUEBLES, CONTRATACION DE SERVICIOS Y SUMNINISTROS
MENSAITERO) SOLICITANTE ENC. ELAB CONTADOR FRESIDENTE Y CONSETO DE
CHEQUES GERENTE ADNINIST
B I
17
A
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COOPERATIVA DE AHORRO Y MANUAL GENERLAL DE
CREDITO PROCEDIMIENTOS

“GRAL. ANGEL FLORES LTDA™

REFERENCIA
REGISTROS DE ASIENTOS VIGENCIA No. DE PAGINA
CONTABLES DIA | MES CHO
OBJETIVOS

Registrar todos los movimientos contables diarios que se produce en la institucion. va

sea por adquisiciones. ajuste o reclasificaciones. entre otros.

POLITICAS

- Regirse al plan de cuentas existente en la Cooperativa

- Ingresar los asientos contables cumpliende con las normas de Contabilidad
Generalmente Aceptadas.

- Utilizar adecuadamente el Sistema Contable Computarizado de la institucion.

- Los registros contables seran tan simples como sea posibles v disefiados de
forma que se ajusten a las necesidades de la entidad de tal forma que se
mininuce la posibilidad de error. deben transcribirse de forma indeleble s
mantenerse al dia para que se obtenga informacion reciente v se descubra mas

[acilmente errores. Ademas se deberan conciliar regularmente una vez al mes.

ELABORO REVISO AUTORIZO

l CACGAF-MP-01
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Sistema Computarizado

COOPERATIVA DE AHORRO Y MANUAL GENERAL DE
CREDITO /
“GRAL. ANGEL FLORES LTDA " PROCEDIMIENTOS
REFERENCIA INSTRUCTIVO
REGISTRO DE ASIENTOS VIGENCIA No. DE PAGINA
CONTABLES DIA | MES AN
ACT. No. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD
Contador = Reune los documentos de ingresos 1
egresos que ha tenido en el dia.
2 Contador = Revisa la documentacion recibida
3 Contador = Ingresa en el sistema el asiento requerido
4 Contador = Verifica que el asiento cumpla con el
principio de la partida doble.
3

* Genera automaticamente los reportes de

mayores. balances v estado de resultados.

6 Contador = Al fin del dia revisa que en los reportes
consten los asientos contables registrados
anteriormente.

7 Confador * Imprime los asientos ingresados (\Exo 19y

8 Contador *  Archiva los documentos

9 Auditor *  Revisa Jos documentos contables a fin de mes

ELABORO REVISO ATITORIZO

| CACGAR-MP O]
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COOPFRATIVA DF AHORRO V CREDITO GRAT. ANGFIL FI ORFS 1 TDA.

PROCEDIMIENTO: REGISTRO DE ASIENTOS CONTABLES
CONTADOR SISTEMA COMPUTARIZADO ATTDITOR
s

FORMIULO AUTORIZO FECHA ELAB
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COOPERATIVA DE AHORRO Y MAN[I AL GENERAL DE
CREDITO PROCEDIMIENTOS

“GRAL ANGEL FLORES LTDA

REFERENCIA
REPORTES CONTABLES VIGENCIA No. DE PAGINA
DA MES AN
OBJETIVOS

Obtener detalladamente al fin del dia todos los movimientos contables producidos en la

Institucion.

POLITICAS

- Regirse al plan de cuentas existente en la Cooperatin a

- Revisar que los asientos contables ingresados estén de acuerdo a las normas de
Contabilidad Generalmente Aceptadas.

- Utilizar adecuadamente el Sistema Contable Computarizado de la institucion.

- Conciliar los saldos que arrojan los reportes.

- Verficar que el esquema definido este correcto.

EILAROR() REVISO) AUTORIZ(O

CACGAF-MP-01
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COOPERATIVA DE AHORRO Y

MANUAL GENERAL DE

Sistema Computanizado

“GRAL, w::{fll“:l(i::{n LTDA™ PROCEDIMIENTOS
REFERENCIA INSTRUCTIVO
REPORTES CONTABLES VIGENCIA No. DE PAGINA
DIA MES A
ACT. No. RESPONSABLES DESCRIPCION ACTIVIDAD
! Contador = Ingresa al sistema  computarizado
existente para la Cooperativa
2 Contador = Revisa el modulo correspondiente a
reportes  contables en el  sistema
computarizado
3 Ststema Computarizado = Generacion de reportes de acuerdo a la
necesidad.
4 Contador = Verfica si comciden los datos con la
mformacion ingresada.
5 .

De ser la informacion correcta imprime.

caso contrario verifica los datos ingresados

anteriormente,
6 Contador = Entrega a la Asistente contable.
7 Asistente Contable »  Archiva los documentos impresos.
ELABORO) REVISO AUTORIZO

CACGAF-MP.(1]
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COOPFRATIVA DF AHORRO YV CREDITO GRAIL. ANGFI. FI.ORFS I TDA.

PROCEDIMIENTO:

REPORTES CONTABLES

CONTADOR

SISTEMA COMPUTARIZADO

ASISTENTE CONTABLE

[§)

FORMIUILO

AUTTORIZO
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3.8.8 GLOSARIO DE TERMINOS DEL  MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

Actividad.- Conjunto de pasos, tareas, operaciones o acciones que deben ser
realizados por una persona o funcionario, para lograr un procedimiento.
Adgquisiciones.- Adquirir o conseguir una cosa por el trabajo. compra o cambio.
Ahorros.- Parte de la renta que no se dedica al consumo corriente.

Archivo.- Local en que se custodian documentos.

Arqueo de Caja.- Una de las practicas de control. independiente de la
administracion de caja, consistente en el recuento fisico de las existencias o
valores de caja, cuyos resultados son comparados con el saldo que arroja la
contabilidad o cintas registradoras del movimiento diario de caja.

Autoriza.- Dar una facultad para hacer alguna cosa.

Beca.- Subvencion econémica para cursar estudios.

Caja.- Oficina. o departamento de cualquier entidad publica o privada,
destinada a percibir cobros, realizar pagos y recibir valores en depésito.
Certificado. - Carta o paquete que se certifica.

Certificado de Inversion.- Deposito a corto plazo que devenga intereses de
Instituciones Financieras.

Clientes o socios.- Segmento que puede adoptar elementos de Juicio
representativos sobre el comportamiento de una organizacion, en virtud de que
son quienes, en forma especifica, reciben los productos y/o servicios que ésta
genera.

Conciliaciones.- Accion v efecto de conciliar

Controla.- Comprobar, revisar, intervenir, examinar

Contrato.- Pacto establecido con ciertas formalidades entre dos o mas
personas, en virtud del cual se obligan reciprocamente a ciertas cosas.
Coordinar.- Concertar medios, esfuerzos, para una accion comun,

Crédito.- Derecho que uno tiene a recibir de otro algtin cosa, por lo comin
dinero.

DAC.- Direccion de Aviacion Civil.

DIAF - Direccion de la Industria Aeronautica FAE.
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Deudor.- Que debe.

Diagramas.- Grafico que sirve para representa un fendémeno o resolver un
problema.

Documento.- Diploma, carta u otro escrito que ilustra acerca de algtin hecho.
Eficacia.- Capacidad para determinar los objetivos apropiados “hacer lo que se
debe hacer™

Eficiencia.- Capacidad de reducir al minimo los recursos usados para alcanzar los
objetivos de la organizacion “hacer las cosas bien™.

Entrevista: Encuentro convenido entre dos o mas personas para tratar un
asunto. informar al publico.

Ejecutar.- Desempefiar con arte v facilidad alguna cosa.

Encaje.- Regulaciones del Banco Central o Junta Monetaria que obligan a los
bancos comerciales v de fomento a depositar, en calidad de reserva, una suma en
cierta proporcion igual a la de sus propias obligaciones o dep6sitos monetarios.
FAE.- Fuerza Aérea Ecuatoriana.

Funcién.- Es el conjunto de actividades afines de coordinadas que se llevan a
cabo en una unidad especifica, para el cumplimiento de sus objetivos.

Garantia.- Fianza, prenda.

Incremento.- Aumento. acrecentamiento.

Informe.- Conjunto de datos acerca de una persona o asuntos determinados.
ISSFA.- Instituto de Seguridad Social de las Fuerzas Armadas.

Legalizar.- Comprobar y certificar la autenticidad de un documento o una
firma.

Manual.- Conjunto de instrucciones, objetivos. atribuciones vy explicaciones
escritas que regulan la ejecucion del trabajo especifico.

Manual de Procedimientos.- Presenta sistemas v técnicas especificas. Sefiala los
procedimientos precisos a seguir para lograr el trabajo de todo el personal de
oficina o de cualquier otro grupo de trabajo que desempefa responsabilidades
especificas.

Ministerio de Defensa.- El Ministerio de Defensa tiene como mision basica la
ejecucion de la politica v la conduccion administrativa de las Fuerzas Armadas

para la defensa, seguridad v apovo al desarrollo nacional.
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Notifica: Hacer saber una resolucion de la autoridad con las formalidades
preceptuadas para el caso.

Operacién.- Es la division minima del trabajo. Las operaciones pueden ser
fisicas o mentales: en conjunto, conforman una actividad v. si son secuenciales.
forman un procedimiento.

Organizacion.- Es el proceso mediante el cual. partiendo de la especializacion vy
division del trabajo, agrupa y asigna funciones a unidades especificas e
interrelacionadas por las lineas de mando, comunicacién v jerarquia para
contribuir al logro de objetivos comunes a un grupo de personas.

Pagaré.- Documento que obliga al pago de una cantidad en un tiempo
determinado.

Periférico.- Dispositivo o unidad que no forma parte de la unidad central de
una computadora, pero que. conectado con ésta, sirve para almacenar
informacioén o como dispositivo de entrada o salida de datos.

Planifica.- Hacer un plan o provecto de una accion

Plazo.- Término o tiempo sefialado para una cosa.

Procedimiento.- Es el conjunto de actividades de una misma naturaleza que
cumplen un propoésito especifico, permiten una vision global del proceso v
facilitan conocer su secuencia logica.

Renovacién.- Efecto derivado de otorgar validez, de nuevo, o lo que es lo mismo.
prorrogarla, a un documento o a una relaciéon cuya vigencia esta a punto de
finalizar o va lo habia hecho, respetando siempre los plazos sefialados en la ley
para ello y acudiendo a las autoridades competentes. que variaran segin los casos.
Recaudacién.- Cobrar o recibir caudales o efectos.

Reparto.- Recinto Militar.

Salde.- Cantidad que de una cuenta resulta a favor o en contra de uno.
Sobregiro.- Exceder en un giro del crédito disponible.

Sistema.- Conjunto ordenado de elementos interdependientes v relacionados entre
si que. bajo ciertas condiciones y de acuerdo a sus atributos. contribuyen a lograr
determinados objetivos previstos en un plan de accion.

Solicitud de Crédito: Peticion por escrito de crédito que, por lo general. se

extiende en un formulario provisto por la Entidad.
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Sucursales.- Entidad filial de venlas fisicas dependiente de una empresa o casa
central, ubicada en el circuito de distribuciéon o de comercio. Establecimiento
situado fuera de la sede principal de la empresa formando parte de ella v
realizando la misma actividad.

Supervisa.- Ejercer la inspeccién superior en determinados casos.

TAME.- Transportes Aéreos Militares del Ecuador.

UEFAE.- Unidad Educativa FAE.

Vencimiento.- Plazo prefijado para el pago de cualquier obligacién o adeudo
incluido en las condiciones de los mismos. Fecha en la cual una obligacion debe
ser satisfecha adquiriendo en caso de incumplimiento cardcter ejecutivo.

Vidticos.- Prevencion de lo necesario para el sustento del que hace un viaje.

3.9 CONTROL Y EVALUACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

La Cooperativa de Ahorro v Crédito Gral. Angel Flores Ltda. requiere de una
evaluacion permanente de sus procesos y asi realizar un adecuado seguimiento de

su Sistema de Calidad.

Esta evaluacion debe ser de una manera clara, analizando siempre la evolucion de
la entidad. es decir, que refleje el potencial de desarrollo actual de la misma y vea

oportunidades de mejora v no solo detecte los problemas.

A la vez es significativo determinar de una manera notoria si las actividades de
planeacién, organizacion, liderazgo y control estan siendo debidamente

ejecutadas, verificando que se cumplan como se detalla a continuacion:
® Planeacion.- Permitird identificar las oportunidades de mejoramiento y

desarrollo de la cooperativa mediante la correcta aplicacion de sus

procedimientos.
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* Organizacion.- Tendra por objeto la obtencion. disposicion, asignacion vy
distribucion de los recursos contemplados en los procesos, definiendo

relaciones.

o Liderazgo.- Cumplira la realizacion de las actividades planeadas, toma de

decisiones y motivara al grupo al logro de los objetivos.

e (Control.- Determinara el como se estd ejecutando las actividades. v en
caso de haber errores. buscara tomar medidas correctivas necesarias. en

vista de que siempre esta evaluando.

Una vez que se ha verificado que se cumple con las actividades antes
mencionadas. es importante y adecuado el confirmar que el servicio que presta la
Cooperativa cumpla con los requisitos establecidos en el Sistema de calidad. para
lo que se debe efectuar un debido control que sea efectivo y como se menciond
anteriormente que sea permanente. con el unico fin de tener confianza suficiente

en el Sistema de calidad de la entidad.

Es responsabilidad de los Directivos el prever la revision v evaluaciéon del
sistema, este control debe ser realizado por la Auditoria interna existente y los
resultados de las revisiones deben ser bien estructurados y comprensivos.

Se ha considerado que el encargado de la evaluacion y control sea el Auditor
Interno, en vista de que quien va a aplicar los mismos, es independiente de las
actividades o dreas especificas que se ejecutan en la Cooperativa, por lo que
elaborard su trabajo analizando los puntos detallados. en el orden propuesto en el

siguiente cuadro:
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FIGURA N°3 PASOS PARA LA EVALUACION

~
CUMPLIMIENTO DE
LA POLITICA DE
CALIDAD
]

CUMPLIMIENTO DE
LOS OBIETIVOS DE
CALIDAD

[
CUMPLIMIENTO DE
NORMASY
PROCEDIMIENTOS

IDONEIDAD DEL
PROCESO
I
POLITICAS Y
PRACTICAS DEL
PERSONAL

|

DOCTIMENTOS Y
REGISTROS
CONFIABLES Y
SEGUROS

\_/—

N
RENDIMIENTO DEL
PERSCONAI

\ .

3 —
RIESGOS
INSTITUCIONALES

|

CORRECCION
OPORTUNA
DE LAS
DEFICIENCIASS
RESULTANTES

7

FUENTE: Grupo investigador
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Al aplicar este cuadro en el proceso de evaluacion se asegurara que las actividades

reales se ajusten a las actividades planificadas. logrando mantener al Sistema de

calidad en buen camino.

Esta evaluacion ademas se la puede efectuar a través de cuestionarios de control

interno, los mismos que seran elaborados de acuerdo a las necesidades del auditor

interno para la obtencion de resultados.

A la vez el Auditor puede basarse para la evaluacion de los procesos en la

siguiente matriz:

CUADRO No 4 Matriz de control y evaluacion del Sistema de Calidad
PROCESO TIEMPO FRECUENCIA OBSERVAC. | RESPONSAB.
| Seleccion v | 1 mes Cada 6 meses
' contratacion de
| personal
Ingreso nuevos | 15 min. | Cada fin de mes
| S0CI0S
! (tabulacion)
' Ingreso nuevos | 25 min. | Cada fin de mes
‘ SOCIOS
(por caja)
| Retiro de ahorros 10 min. | Diario
| Depositos 10 min. | Diario
" Actualizacion  de | 5 min. Diario
saldos
Incremento de | 5 min. Cada fin de mes
ahorros
- Envio y recepcion | 15 dias | Inicio del mes
| de descuentos
| (FAE, ISSFA,
| TAME)
- Envio y recepcion | 15 dias | Inicio del mes
de descuentos de
. Entidades adscritas
| Desafiliaciones 6 meses | Semestralmente
Becas estudiantiles | 1 hora Trimestralmente
' Avuda Defuncion | 1 hora Anuales
' Recepcion de | 30 min. | Cada fin de mes
Inversiones
' Pago de | 15 min. | Semestralmente
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Inversiones

- Recepcion de
descuentos
| Sucursales

15 min.

Semestralmente

Cobro de Créditos

15 min.

Mensualmente

| Préstamos
Emergentes

40 min.

Semanalmente

' Préstamos
- Empleados y
_ Funcionarios

I
semana

Mensualmente

" Préstamos para
| #gs
| atiles escolares

40 min.

Octubre

' Renovacion de
- créditos

40 min.

Semanalmente

_ Arqueo de Caja

45 min.

Semanalmente

" Incremento de
Caja

I hora

Semanalmente

Fondo rotativo de
| Caja Chica

2 dias

Bimensual

' Pago de
remuneraciones

2 dias

Anualmente

' Pago de
obligaciones
fiscales

semana

Fin de mes

Adquisicion de
bienes  muebles,
contratacion de
servicios y
suministros

semana

Anualmente

Registros de
asientos contables

10 min.

Semestralmente

El tiempo que se ha considerado para cada proceso ha sido determinado en base a

la observacion, que es una técnica de investigacion, cabe mencionar que el

tiempo de duracion de cada proceso puede variar seglin las circunstancias que se

presenten y los factores que intervengan. a la vez la frecuencia con la que seran

revisados los procesos pueden variar de acuerdo a la carga de trabajo que tenga el

auditor interno.
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3.10. MEJORA CONTINUA

El Sistema de Gestion de Calidad es un proceso de perfeccionamiento. es decir. es

un sistema de mejora que permite llevar al éxito a la entidad.

La mejora continua es lo que se pretende alcanzar en la Cooperativa mediante la
implementacion del Sistema de Gestion, ésta mejora solo se puede lograr si cada
area tiene la responsabilidad de revisar al menos mensualmente la ejecucion de los
procesos v los resultados obtenidos, asi como determinar acciones preventivas y
correctivas, el analisis y evaluacion de datos, identificando debilidades v

trasformandolas en fortalezas.

La mejora continua, requiere de un plan que contenga lo siguiente:
e Empleados entrenados para hacer el trabajo bien, para controlar los
defectos, errores v realizar diferentes tareas o actividades.
e Empleados motivados que pongan empefio en su trabajo, que busquen
realizar las operaciones de manera 6ptima y sugieran mejoras.
* Empleados con disposiciones al cambio. capaces de adaptarse a nuevas

situaciones en la Cooperativa.

Para el cumplimiento de estos requisitos se aplicard el plan de capacitacion
existente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Gral. Angel Flores Ltda.. es asi
que el comprometimiento de mejora continua comienza desde la mas alta
Jerarquia, en virtud que liderara el cambio con la implantacion del Sistema de

Gestion de Calidad.
Para la entrega del presente proyecto de investigacion a la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Gral. Angel Flores Ltda.. se ha establecido el siguiente plan de

mejora continua:
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CONCLUSIONES

e Serealizé el presente Sistema de Gestion de Calidad para la Cooperativa,
mismo que sera de gran ayuda para los empleados en la ejecucion de las

actividades v por ende en la prestacion de servicios.

e La Cooperativa no cuenta con un manual de procedimientos que le permita
al empleado el saber ddnde. como, cuando y con qué ejecutar sus

actividades, para el normal desenvolvimiento en la institucion.

e No se presta el debido interés a las necesidades del Socio. en virtud de que
no existe ningun plan para conocimiento de sus requerimientos, por lo que

no se conoce lo que el socio realmente espera de la Cooperativa.

e En base al andlisis de una de las interrogantes del capitulo dos se puede
determinar que no existe la debida comunicacion entre la Matriz v las
Sucursales, asi como los Jefes de Agencia con los Empleados. es por esto
que no pueden trabajar con una debida v adecuada comunicacion. factor

importante para el desarrollo de la Cooperativa.

e Para cumplir con los requisitos que exige la norma ISO 9001:2000, vy
permita la operacion del Sistema de Gestion de Calidad., es imprescindible
disefiar los documentos mandatarios de la misma, como son el manual de

calidad, procedimientos, instrucciones de trabajo, registros v formularios.

¢ La Direccion tiene la responsabilidad de suministrar evidencia de su
compromiso con el desarrollo, implantacion y el mantenimiento del
Sistema de Gestion de Calidad. asi como, su eficacia y mejora continua.
por lo que si no hay un compromiso adecuado para la implantacion de
mencionado sistema por parte de la alta Direccion y del equipo de trabajo.

no habra implantacion exitosa.
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RECOMENDACIONES

e Implementar el Sistema de Gestion de Calidad en la Cooperativa. para
alcanzar un mejoramiento continuo y a la vez la confianza v fidelidad del

socio, alcanzando asi el crecimiento de la misma.

e Fomentar en el personal una cultura de calidad, que permita mejorar sus
conocimientos, destrezas, habilidades, aptitudes y predisposicion para
cumplir satisfactoriamente en la ejecucion de sus actividades v asi brindar

al socio un servicio de calidad.

e Proporcionar a los socios la entera satisfacciéon de sus necesidades,
desarrollando con criterios de eficiencia los servicios existentes,
procurando el desarrollo continuo v bienestar del mismo a través del
cumplimiento de las politicas de calidad, manteniendo un adecuado

sistema de comunicacion.

e Cubrir al maximo las necesidades de las Sucursales, en vista de que
también deben alcanzar la excelencia en la atencién al cliente, asi como.
velar porque los Jefes de Agencia y los Empleados mantengan unas
excelentes relaciones interpersonales, para asi trabajar en equipo y

alcanzar la vision deseada por la Cooperativa.

e Difundir al personal los documentos mandatarios de la Norma ISO
9001:2000. ya que de ésta manera se podra operar con éxito. a la vez se
debe velar por el cumplimiento de los procesos de seguimiento. medicion.
analisis v mejora que permitiran demostrar la conformidad del servicio del

Sistema de Gestion de Calidad v mejorar continuamente su eficiencia.

* Comprometer al personal de la Cooperativa en el cumplimiento de la
politica y objetivos de calidad. para de esta manera alcanzar la mejora

continua en la ejecucion de cada una de las actividades que se desarrolla.
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ANEXO 41

OF Aoz,
A‘;S“ ;‘,]L g.»-(
5 i@ }}% FUERZA AEREA ECUATORIANA
N7 COOPERATIVA DE AHORRO ¥ CREDITO
% R e “GENERAL ANGEL FLORES LTDA."

SEIEOS WA fa, 1
=N A Sanie we 130

S SOLICITUD DE INGRESO

Sefior:
Presidente del Consejo de Administracién de 1a Cooperativa de Ahorro y Crédito “Gnral. Angel

Flores Ltda”,

Presente. -

Yo,

(Grado, Apellides y Nombres completos)

con cédula de identidad No. _, Tarjeta FAE NO. . Reparto en
doude presto mis servicios: Agradeceré se

me autorice ingresar como socio de la Cooperativa que usted preside, comprometiéndome a
cumplir estrictamente con la Ley de Cooperativas y sus Reglamentos, asi como con el Estatuto,
Reglamento Interno y Normas sobre las distintas actividades de 1a Entidad,

Por la atencién favorable, anticipo mis agradecimientos.

Lugar y Fecha

Atentamente,

DESCONTAR MENSUALMENTE POR:FAE. Servicio Activo { DISSFA: Servicio Pasivo ( )
OTROS: Especifique

DATOS ADICIONALES DEL SOCIO

Lugary fecha de nacimiento

Estado Civil: Soltero/a ( ) Casado/a ( ) Viudo/a () Unién Libre ( ) Divorciado/a { )

Lugar Habitnal de Residencia

(Cantdn Barrio/Cdla. Calle)

Profesion

Teléfono Domicilio
Nombre del Cényuge
Nombre del Padre
Nombre de 1a Madre
Nombre de los Hijos

NOTA:

* LA CUOTA MENSUAL DE MORTUORIA ¥ LA CUOTA DE INGRESO POR
MORTUORIASERAN DESCONTADOS AL SOCIO A TRAVES DE TABULA CION EN
DOS MESES DESDE LA FECHA DE IN GRESO.




ANEXO 2
ACTUALIZACION DE DATOS DEL SOCIO Y SOCIA

Nombres y Apellidos:

_ugar y fecha de nacimiento: Edad: Sexo: F() M()

. Militar Servicio Activo ( ) Pasivo ( ) EMCI ( ) Grado:

istado civil: Seltero/a () Casado/a () Viudo/a ( ) Unién de Libre () Divorciado/a ()
direccion donde vive: Provincia Ciudad ~ Barrio

“alles: Tel: cel:

ugar  deTrabajo:

Profesion:

Jependencia Cargo ~_Tiempo Tel:

lombre del Conyuge:

lombre del Padre:

lombre de la madre:

lombre de fos hijos:

ombre familiar cercano: i tel.dom:

ireccion Provincia; __ Barrio: Calle:
el. Trab: Cel:
ENEFICIARIOS DFE LA AYUDA DE DEFUNCION

ombre y Apellidos Porcentaje  Parentesco

Total100%

ombre de un Tutor en caso de menores de edad

usted desea aumentar el valor que actualmente se le descuenta para AHORROS A LA VISTA, sirvase

dicar a continuacién $

Lugar y Fecha Firma

ta: A fin de actualizar los datos, sirvase entregar este documento lo mas pronto posible en la Matriz u oficinas de la

operativa en los Repartos,




ANEXO 3

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“"GENERAL ANGEL FLORES LTDA." N2 1an0ga70

COMPROBANTE DE INGRESO DE CAJA L
T B s o e oo et o et e M e e e
MRS L e e T e T e T e e R e T e e e BT R T e e e A b
CDIGO DESCRIPCION PARCIAL TOTAL
TOTALS.
CONTADOR KARDEX CONTABILIDAD

RECIBI CONFORME ENTREGUE CONFORME




ANEXO 4

| TRRETA
DE AHOFROS

COQOPERATIVA DE AHORRO ¥ CREDITO

“GENERAL ANGEL FLORES CIA. LTDA.”

ACUERDO MINISTERIAL 1144 DEL 30 DE JUNIO DE 1988
TELF, 24438-668 / 2290-997 / 2290-286
E-MAIL: coopacaf@rdyec.net

CODIGO DE

FECHA  CpeRaACIONES RETIROS DEPOSITOS SALDO

e ~N o kWA =

T I R S e T R
@ RN a0 @SNt s W N = O

24
25
26
27
20
29
30
kY

22
33
34
5

SIRVASE VERIFICAR QUE LOS REGISTROS IMPRESOS EN ESTA LIBRETA DE AHORROS
ESTEN DE ACUERDO CON LAS TRANSACCIONES REALIZADAS.




EXTRACTO DEL REGLAMENTO DE LIBRETAS DE AHORROS

a) Los fondos de esta libreta de alorros solo podran ser retirados por
el timlar, 0 por quien autoriza mediante la presentacion de esta libreta
v de la cédula de identidad.

b) En caso de depositos en cheques estos valores no seran acreditados
a la libreta y no se podri efectuar reliros de estos fondos sino cuando
se hegan cfectivos, es decir cuando los cheques depositados hayan
sido debidamente cobrados. La Cooperativa debitard de la libreta los
valores correspondientes a  los cheques  devaoellos, sin que sea
necesario la presentacion de esta libreta o la nutorizacion.

¢) Los valores depositados en esta libreta de ahorros, devengaran los
inlereses que publicamente ofresca la Cooperativa o los  que
obligatoriamente fije la Junta Monetaria

Eslos inlereses se caupitalizarin trimestrsimente o en los penudos que
postenormente fije la Cooperaiva.

Si se cancela esta lbreta, antes  de la Tinabizacion ded peneda, su
ntular perderd el interes correpondiente al periodo no completado

d) En caso de pérdida de esta libreta de ahorros, su ttular debe dar
aviso mmediatamente a s Cooperativa. Se observarin lus
disposiciones per tictadas por In Superintendencia de Bancos

FECHA CODIGO DE

OPERACIONES RETIROS

DEPOSITOS

SALDO

[ 5]

B & N oo e W

13

CODIGO DE CPERACIONES RET-RETIROS

MDB-MOTA DE DEBITO

DEP-DEPOSITOS
DSL-DEP. SiM LIBRETA
NCR-NOTA DE CREDITO

INT. INTERES
TCA-TRANS. CREDITO AH.
TDA-TRAME. DEBITO AH.




ANEXO

AHD,
R OE AHDA,
R o4

el
(fc

F: (ﬂ{( *5 % Cooperativa de Ahorro y Credito

‘ﬁ'f‘

@ GENERAL ANGEL FLORES LTDA.

RETIRO DE AHORRQS

L

lf“'Uuu.li-""\
La Libreta de Aharros debe ser presentada en cada Retiro
[ cupap DiA | mes| ANO | [ PERTENECE A: )
He Recibido ] | VALOR: )
La Cantidad
di: DDLAR.ES L.S. 4
LIBRETA No.

Debitado en mi presencia a mi Cuenta No.[ | I ’ i ]

.................... FIRMASOCIO R S g o

AUTORIZACION DE RETIRO

Autorizo a; L

Portador de la Cédula de Identidad [

Retirar de mi Libreta de Ahorros segun lo especificado al Reverso.

FIRMA DE LA PERSONA AUTORIZADA

FIRMA DEL SOCIO
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ANEXO 6

PAPELETA DE DEPOSITO

4 i
; COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO L
GEMERAL ANGEL FLORES LTDA.
VALOR
EFECTIVO
CHEQUES
....................................... del 20 e iepostide
TOTAL| $
& | CUENTA
% NUMERO
2
< NEMDIE: v mls iyt s s
A
o T dolares
=
1)
(@)
o
lgljl S R IR I R TR Detalle los cheques y el efectivo al respaldo
FIRMA
MAS CHEQUES EFECTIVO
5 | g =hel 5 g n %
i w g = = a 3
o lo o 5 o e ol = 5 é D
m — 9
g |5 glz|2|7|=|=|2|8| 5 5 =8
2 |2 O|g|& 3 a Sa
5 |8 8 g g 28
3 & ) 2
O ~D
@ 3 .
28 o
< S o
= B o5 Ea@
= I o m:, 2
o] Qo S5 02
2 ~ g8 wo
c 2 =<
s e
o §a
e
19 £ O
g 3 ¥s]
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ANEXO 1
%, SOLICITUD DE PRESTAMO Ne ’“’3”029“

[Soilciiud No._

COOPIOFICINAS 'CC
Nombres y apellidos Reparto;_
Grado
Direccion Domiciliania: Teléfono domicilio
MNombre de un familiar que no viva con el socio Parentesco Teléfono__ ~

Sefiores de la Cooperativa de Crédito: Por la presente solicite un prestamo por la cantidad de:

$ Dolares
Para invertirio en
Comprometiendome a su lotal cancelacion en un plazo no mayor de

La cancelacion serd en cuotas  mensuales por roles. Por caja, previa aulorizacion escrita de
Gerente/C.Credilo, segun el monio de $ cada una, mas el % de interés mensual
sobre el saldo deudor. También me comprometo a seguir aportando la cantidad mensual de $

que volunlariamente me comprometi al ingresar a la Cooperativa,

Prometo las garantias siguientes:
Autorizo se me descuente del décimo tercero, décima cuarto sueldos y demés Bonificaciones en

vigencia y que se crearen, asi como mis ahorros y Certificados de Aportacion
Garantia personal del socio:

Garantia real de:

de del 20

Firma del Sclicitante Firma de la Conyuge

INFORME DEL SOLICITANTE

Situacion Actual:
A la fecha tengo las siguientes DEUDAS:

-Entidad Direccion Teléfono Saldo de la Deuda
Trabajo en: Direccion:
Tiempo de servicio: Qcupacion:
Sueldo 5 Otros Ingresos:

Datos del conyugue

Nombre . C.C

Ocupacion Renia Es socio de la Cooperativa?

A0 SR e 5\ P S P B AW T NS T e ATy s LT W . A W g e TR S ———
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ANEXO R

COOPERATIVADE AHORRO ¥ CREDITO (GRAL, ANCEL FLORES
PACARE ALAORDEN

bo (emos) y pagaré (emos) a............dias vista en el Ingar en que se me (nos) reconvenga ala orden de la COOPER ATIVA OE
ICRRO ¥ CREDITO "Angel Flores LTD A, la suma de ;
laras Americanog, por igual valor que he (moz) recibido en dinero efacive ven calidad de préstamo. Hata cantidad me
5) obligo (atnos) incondisionalinents a pagarla en maneda de curgo legal, mediante dividendos mensualas que e descontaran
ométicamente en el rol de pages de la Fuerza Aérea y/o Entidades relacicnadas,

mbién me (nos), obligo (amos) a pagar el interés del.....................% anual desde esta fecha hasta el vencimiento del plazn
icado. Eu el caso de mora, pagaré (ros) el interés del % anual estipulado con el recargo legal por la mora, as{ cormo también
are (mos) los gastos judiciales y extrajudiciales, inslusive, honorarios profesionales que ocasione el cobro de asta obligaciin,
o suficiente prueba para egtablecar el monto de tales gastos la sula aseveracion del acrsedor. A quien autorizo de ser
finente el registro en la Centrd de Riesgos.

fiel cumplimiento de 1o convenido me (nos), obligo (ames) con todos mis (nuestros) bienes presentes v futumos, Renunco
108) domicilio Renuncio (amos) el derecho de apelasidn 7 el de hecho de las providencias que se 2xpidieren en e) Juicio (8) Cue

elacion al presente documento se diere (n) lngar.

pago de los  dividendos mensuales, no podra hacerse por partes, ni ain por mis (nuestron) herederas o gucesores, Sin
esto. Eximese de presentacicn para el pago ¥ deavisos por falta del mismo,

do (amos), sometido (2) a los jueces cumpetentes de la cindad de Quito, para cuyo efects remuncio (amos) fuero y domicilio,
tramite ejecutivo,

0 (amos) constanvia expresa que el plazo de vista corre desde la fecha de visto bueno que firmo (amos), al suscibir este
aré. También dejo (amos) constanda que el presente docurmento que firmo (amos) es totalmenle negociable y transferible,

1 constancia se firma en la cindad de.. .o, O s s

cimniento PFirma del deudor

IR B oo s tmaars ot e e s s i

EHEERRION. i it e B8 v
C.OR .G s
[OBUENCG-FECHA UT SUPR A
s
DEUDCR
(nes),const buyc(imos) en fiader i es) solidano (s), llane {s) pagador {es)
5 coeienn.. POr1as obligaciones que ha (n) contraide en &l pagaré antenor

ndc de deuda a)ena, deuda propis, remunciande los benefidos decrdeny de excusién de bimes de (les), dender (es), prinapal (=) v e de
n. Quede (amos) somelido (s) a los jueces compdentes dela audad de ... ... woon ¥ Al trimite gecubive, en caso de que el
¢ prncipal ne pagne oportunamente os dividendos. Sin prolesto.

FECHAUT SUPRA
Firtna de Garants Firma de Garante

B i o i Lo 1011 H N S

O e L O o RN | RSy




ANEXO 9

ERATIVA DE AHORRO Y CREDITO GRAL ANGEL FLORES LIDA.

CONTRATO DE MUTUD

Por una parte, la Cooperaliva de Ahorre y Crédito “CGeneral Angel Florss Lida, legalments tepresentada por m Gerente,
1 A - SR e i «y ¥ por otm el seflor (a),
- . et celidad de deudor principal, y,

,an v-nx--in_nn dr: garanfe; convienen en celebrar al

pfasente f:ut:tmtu -_1»- mumu ur-gﬂu ld.‘ umnuute' usttpulmnue

PRIMERA.- Lz Cooperativa de  Ahorro  y  Crédito  “General  Angel  TFlores  Lida”, enirega  a,
T P S e AT A PR St e vy €0 calidad  de préstamo  la cantidad  de
= i ; Dv'a:e o ¥ tate declara recibivla a m oentera satistaceién v sin reclamo
dgung, pm'mnu que Lm ndu aprobadu pul la CH!H].;](’JI] de Crédito de conformidad con el Reglamente de Crédito de dicha
Covperativa, que el dendor y el (les) garantes declaran conocerlo. B préstame astd raspaldade por al corraspon diente pagara
alaorden, sin que desde luegno congtiyadoplicacidn de ohlignciones.

SEGUNDA.- . bR e AR S0 RS SRS sieb s e e 4 sebn et a e sansavesssenaneey TEIEGTATA O pagard @ la
Cooperativa de Ahc-rru y  Crédito  “Ceneral  Angel Flores Ltda”, la cantided antes indicada
mediante.........oooo. oo dividendos mensuales, en log que se incliye los correspondientes interzses ealeulados sobre
saldoz, dz cada une.

En caso demora en el pago de cualquisra de los dividendos mensuales antes indicado, se pagarh el interés estipulado con el
recergs legal porla mom, queze calonlard 20 la forma aue eetablace |y Ley,

TERCERA.- Bl pago de los dividendos mensuales de amortizacién de la denda g2 efectuard mediante &l deseuento de los
haberss mensuales que corresponden al dendor como mizmbro activo de la Puerza Aérea Ecnatoriana. i el dendor pasa al
Servicio Pasivo los dividendos se destontardn de [as pensiones mensuales de retito que le coresponden en el stituto de
Seguidad Social de las Puermas Armadas IS8FA). 8 el dender 32 refira del Servicio Aclive dela FAR, gin derecho a
pension de retiro, el saldo dendor del prést:mw se descontard de la Cesaniia que le correspouda, en la Cesantia de la Fuetza
Aarea Paraestos afectos el dendor confiare expresaments las cotraspondianter autorizaciones,

....... R e R e e e e -ushnwem) en ts:nantt: (%) btmdmmn) d::‘ deuder prmmg 11.
haviendo de deuda ajena, deuda propia, y renuncia (n) expresaments al heneficio de orden y exwusion, En caso de que,

por cualquier mofive, el deudor prineipal deje de pagar més de un dividendo mensual, sonforme se establece en la cléusula
segunda, el garante solidario, expresamente autoriza para que o dividendns mensuales insclutos, se descuenizn de ma

haberzs, segin las alternalivas previstas en la cldusula que anfecede,

QUINT A En caso de controversia las partes se someten alos neces competentes de ln ciudad de oo, e |
frdmitz ejecutivo,

Para constancia, frman enla cudad de o wcmmismsi s B oo @8O8 esiucm e

Gerente CIJRYC:
Nombre NOMEBRE DEUDOR PRINCIBATL:
ce C.I IR U C..
NOMBRE DE GARANTE MOMBRE DE CARANTE:

%




ANEXO 40
EGRESO PREITANO

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
"GENERAL ANGEL FLORES LTDA." ,
NS 0001181

DEUDOR: .(;:l:i

LUGAR Y FECHA:

DATOS CONTABILIDAD

PRIN P A BN e '_l'_lgﬁfy'l_l_i\}ﬁ _E[\I_: ____________________________________
s oo 3 8B B e et
COMPROBANTE DE EGRESO L
CTA.CTE. CHEQUE BCO. o
CODIGOS DETALLE DEBE HABER
TOTAL
RECIBI CONFORME
JEFE DE
ELABORADO CONTABILIZADO
OFICINA S
Gl




ANEXO 41

ORDEN PARA CREDITO LIBRERIA
AUTORIZACION

SENOR GERENTE
COOP. GRAL. ANGEL FLORES LTDA.
Presente.-

El sucrito. .
portador de ia Cudllla de IdB’]tldcld N W foi oot (i .., SOC10 &ac m'u de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Gral. Angel I lm‘eb L tda.. en la ciudad
- . | I | T |
forma wvoluntaria autorizo para que se me descuente el valor de
en ¢l plazo de

...por concepto de
Atentamente,

et JABIE. ..noi 05 i v sminin 5 g vax s

.~ GERENTE

RESOLUCION
- Se aprobd la presente solicitud de préstamo para Gtiles escolares por el valor
T NPT S S . oen las

(4




AWE X0 42

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
GRAL. ANGEL FLORES LTDA.

NS 0005779 L

Comprobante de Egreso

e A o/
eque No TR SRR ... S, . P
IR ot 5 Mo Bl
R B st st i 65 keSS QP_*?['%%
RTRRBIRY e st A58 et
CODIGO TITULO DE LA CUENTA PARCIAL DEBITO CREDITO
PARADO REVISADO CONTABILIZADO PRESIDENTE JEFE OFICINA RECIBI CONFORME

G.l:
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ANEXO 41y

COUPERATIVA DE ANORRC Y CREDITO "GRAL. ANGEL FLORES" LTDA.

Hecibl de

La caniidad de

VALE DE CAJA CHICA.

Mo,

por concapto de

{en numeroa y en letras)

" Lugar v fecha

VALOR
ENTREGADO
UTILIZADO 7)
DEVUELTO n|

R

:

I

CIBL CONEFORN

&

19}

EESPOMNSARIE [F],

FONIO

)

[ VISTOBUEND |
JEFE BE OFIC.

i1y |




ANEXO 415

Lo A,
e’ Bve

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "GRAL. ANGEL FLORES" LTDA.

RESUMEN DE CAJA CHICA

ENDENCIA:
1ODO:;
) FECHA COMP No: CONCEPTO : VALOR OBSERVACIONES
TOTAL DESENMBOLSO, % -
SALDO DEL FONDO DE CAJA CHICA. $ -
INCREMERTO CaJ5 CHICA $ = U
RESPONSABLE DEL FONINX CONTROL PREVIO
FIRDA
= e — ————- —
AUTORIZADO REPOSICION CONM COMPROBANTE DE EGRESO BANCOS
VTO BMG
EGRES0 No. :
CHEQUE No,
FIRMA FECHA:

RGADO CAF




ANEXO 16

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
RUC: 0590041920001
RAZON SOCIAL: COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "AMGEL. FLORES LTdn "
IMPUESTO: FORMULARIO 104 .- Impuesto al Valor Agregado

RIODO FISCAL:  05/2007 (mm/yyyy)

D DESCRIPCION N = VALOR
MES o e e e e e e e e e e e e S e MARYO
AND mmmm e 2007
{SYUSTITUTTIVA/ (D) RIGINAL —mm o m oo e e e e e e e ORIGINAL
i T B i e e e 0590041920001
Razdn Social  —==——m—mm e e e COCPERATIVA DE AHORRQ
Base imponible 0% - VENTAS LOCALES NETAS  ==——m e 76,511.50
TOTAL VENTAS Y EXPORTACIONES 501+5034505+507+511+5134531+4533+535+537 —_——— 76,511.50
Total Facturas Bmitidas  ————mmm o mm e e 1
Base imponible 0% - Compras Locales Netas de Bienes (Compras Brutas Menos D 495.00
Rase imponible 0% - Compras Localer de Servicios — ——-eeoommmm o 63,425.83
Base imponible 12% - Compras lLocales Netas de Bienes (Compras Brutas Menos 1;265.94
Tmpuesto - Base lmponible 17% - Compras lLocales Netas de Bienes (Compras Br 151.91
Base imponible 12% - Compras Locales de Servicios — —————ce—mmmem o __ 6,246.16
Impuesto — Compras Locales de Serviciaos  ——ee——mmemee oo T49.54
Base imponible 12% - Compras Locales de Activos Fijos  —~=mecccmcme—ao =) 321 .43
Impuesto - Compras Locales de Activos Fijos  =—=c—mom oo mme 38.57
TOTAL COMPRAS E IMPORTACIONES 601+H03+6U5+6094611+6]1 3+619+031+633+635+6394+6 T, 154 .36
Total Facturas Recibidas  ——-———mcmomommm e -03
Total Notas de Venta Recibidas T T T e e e e e ————— e 1
Total Liquidaciones de Compra Emitigas  ———ememmmmmmm oo 11
Valor del TVA - IVA por la Prestaci‘n de Servicios Profesionales — ———————o 306,62
Valor Retenido - IVA por la Presbacion de Servicios Profesionales — =—-—-—— 306.62
Valor del IVA - IVA Por el Arrendamiento de Inmuebles a Personas Naturales 42.00
Valor Retenido - IVA Por el Arrendamients de Inmuebles a Personas Naturales 4% 00
Valoar del 1IVA - IVA En Otras Compras de Bienes Yy Servicios con Emisién de L 23.23
Valor Retenido - IVA En Otras Compra: de Rienes y Serviclos con Emisién de 23.232
Valor del IVA - IVA Por la Prestacidn de Otros Servicios — ——=eememcmce—e—__ 489.93
Valor Retenido - IVA Por la Prestaci’in de OLros Servicios — —-—————ecemeoeo- 349.95
Valor del IVA = IVA Por la Compra de Blefesd  —rm—cr—eo—eescsasnmon, o 130.00
Valoc Relenido =~ LVA Por la Cotpra 898 DBLefes  co—mmmoome o e oo 39.00
TOTAL LVA RETENIDO SUMAR 881 AL BTl  Scmmmmmmtme e T60.80
Comprobant s de Retencidn Bmi oo e e e a6
TOTAL IVA A PAGAR (789 Bl BIB) o e e 760.30
CEDULA REPRESENTANTE LEGAL  ——=———===-o——mmmmmmm o 1000560639
RUC CONTTADOR s s e e e e e 0502276744001
IMPUESTO A PRGAR e o s o m s s 760.490
TOTAL PAGADO  —— oo oo o e 760.80
Mediante chegue, dA@bito bancario, efective u otras forman de pago - —-=e-- 760.40
FORMA Bl BAGO s e e e e e e e Convenio e Debito
B e e e e e e S e R e s BANCO DEL PLCHINCHA

16




SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
RUC: 0590041920001

RAZON SOCIAL:  COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "ANG B Firmes LTDA"
IMPUESTO: FORMULARIO 103 .- Retenciones en la Fuente del Impuesto a la Renta
ERIODO FISCAL:  05/2007 (mmiyyyy)
PO DESCRIPCION VALOR
| L = T e S L MAYO
2 B e e e e S e 2007
L LSIUSTITUTIVA/ {O) RIGINAL —mmmm oo ORTGINAL
| RUC e oo i e o s e i R e 0590041920001
? Razén 80Cial  —mmmmm e e e COOPERATIVA DE AHORRO
| Base imponible - En relacién de dependencia que no supera la base desgravad p I s e B |
! Base imponible - En relacién de dependencia que supera la base desgravada 4,691.78
] Impuesto retenido - En relacidn de dependencid gue supera la base desgravad 50.00
) Base imponible - Honorarios comisiones y dietas a personas naturales e 2,911.2
i Impuesto retenide - Honorarios comisiones y dietas a personas naturales = 145.56
‘ Base imponible - Por compras locales de bienes no producidos por la socieda 435.00
{ Impuesto retenido - Por compras locales de bienes ne producidos por la soci 4.35
; Base imponible - Por suministros y materiales  —————ee—— e 1,348.00
Impuesto retenidc - Por sUMInistros Yy materiales  =——-——eeeo oo ool 13.48
Base dmpentble - Por spbives Fijosy =suemomeeeceaconn oo oo 0 321.00
Impuesto retenide - Por activos fijes  —emmmem e 3.21
Base imponible - Por servicio de Lransporte privado de pasajeros o servicio 500.00
Impuesto retenidc - Por servicio de transporte privado de pasajeros o servi 5.00
Base imponible - rayos reaslizados a notarios Yy reglstradores de la propleda 70.00
Impuesto retenidu - Pagos realizados a notarios Y registradores de la propi 5.60
Rase imponible - Par promocidn y publicidad e e e e 300.00
Tmpuesto rerenide - Por promocion y publicidad  ——cmmmomm 3.00
Base imponible - Por arrendamiento de bienes inmuebles de propiedad de pers 350.00
Impuesto retenide - Por arrendamiento de bienes inmuebles de propiedad de p 17.50
Base imponible - Por rendimientos FINANCIELH8  =———m—cmcommmcm e 2,534.00
Impuesto retenido - Por rendimientos flnancieros  ————-mmeem o 126.70
Bage limponible - Por oLros Servieios  —se—sweco e ol e 3,648.00
Impiesto retenide - Por otros servicios =es—esoc—cococaoo oo 36.48
Base imponible - Por agua, enerqglia, luz y telecomunicaciones  ——————————ev 636.00
Lpueslo celenidy - For agua, enetgld, lus y Lelecomunicaciones —e e G6.30
SUBTOTAL SUMAR 352 AL 381 e 417.24
Na. de empleados en némins R e e S e G im0 ey iy e s e 25
No: de empleados TuleeriZados ——m—me—mmemees s e 0
Moo emplesdos bajo comtiraly —srceSeme— e o o 0
No:. de comprobantes de rotenclén emitidos — ————-—o o mmoocom oo 130
TOTAL RETENCIONES 3994 4494 41724

UEDULA REFRESENTANTFE 1LEGAI
RUC CON'TADOR
TOTAL IMPUESTOS A PAGAR 494
TOTAL PAGADO 902 + 903 + 904
MEDIANTE CHEQUL
FORMA DI FAGO

AN

10005606349
0502276744001
417.24

417.24

417 .29

Convenio De Debito
BANCO DEL P TCH T HOCHA

—_—




ANEXO 11y

A, COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
’ ,{(ﬂ\\ % “GENERAL ANGEL FLORES LTDA.”
il‘:gﬁr @%L\O s ACUERDO MINISTERIAL 1144 DEL 30 DE JUNIO DE 1988
= TELF.: 2448-668/2290-997/2290-286

M 6{.- E-MAIL: coopacafi@rdyec.net
% o

QUITO - ECUADOR

DESAFILIACION SOCIO

Dirigido a los Sefiores Socios.

OBJETIVO:

Realizar el andlisis de los motivos de desafiliacion, que permita determinar las
debilidades existentes, para en base a estas, precisar acciones correctivas necesarias que
coadyuven al cumplimiento de los objetivos, asi como a la toma de decisiones.

INSTRUCCIONES

" Dignese contestar el siguiente cuestionario de la manera mas espontanea y sincera.
* Lea detenidamente la pregunta y luego de su respuesta.

DATOS:

CUESTIONARIO:

1. Indique el motivo por el cual Ud. desea desafiliarse de la Cooperativa,

2. Para Ud. como ha sido la atencion que ha recibido de la Cooperativa?

EXCELENTE

{
BUENA )
REGULAR ()
MALA ¢ )

. Considera Ud. que los tramites administrativos que realiza en la Cooperativa son:

RAPIDOS ()
NORMALES ()
LENTOS ()

13




/\ COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
;IO

v o.p
sl ) “GENERAL ANGEL FLORES LTDA.”
OE%—E%Q ° ACUERDO MINISTERIAL 1144 DEL 30 DE JUNIO DE 1988
= TELF.: 2448-668/2250-997/2290-286
g - # QQ-' E-MAIL: coopacaf{@rdyec.net
4;% i 9& QUITO - ECUADOR
L ANGEL F\-Dat

Seifor

PRESIDENTE DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “GRAL. ANGEL
FLORES LTDA.”

Presente.-

R s S socio de Ia Cooperativa, solicito a usted,
senor Presidente, me autorice cancelar mi cuenta de Ahorros
I s demsasmiib y me enfreguen los valores que me

corresponden, para lo cual adjunto mi libreta.

Por la atencién que se digne disponer a la presente, anticipo a usted,

sedor Presidente, mis debidos agradecimientos.

Atentamente,

---------------------------




ANEXO 1%

CERTIFICADO DE INVERSION

.. R

(L 3 B PLEZD .. b s vems

B LA LHDAD DE QUITO & LB . oov i wovocimnie anasn T SR(A)
.................................................................................... (_( N CEDULA
B e s CON SUS PROPIOS DERECHOS INVIERTEN
.............................. Ush A e RO | NS = DESDE. Bl
.................... EERANI RS Tl comnismnmimim s o et s sl g e

ANUAL., CUMPLIDO EL PLAZO FIJO DEJARA DE GANAR RENT: —‘x‘

UNA VEZ LEGALIZADO EL PRESENTE DOCUMENTOQ OBLIGATORIAMENTE
DEBERA RESPETAR EL PLAZO DE VENCIMIENTO CONCRETADO SEGUN LO
SENALA EL ARTICULO 4 DEL REGLAMENTO DE AHORROS,

PARA CONSTANCIA DE ESTA TRANSACCION Y DE LO SENALADO EN ESTE
DOCUMENTO FIRMAN LAS PARTES, DOS COPIAS DEL MISMO.

NOTA: EL INTERES TOTAL SE CANCELARA AL FINALIZAR LA INVERSION,
PARA LO CUAL DEBERA NOTIFICAR CON 72 HORAS SI RETIRA EL DINERO
EN EFECTIVO O HACE LA RENOVACION DE LA MISMA, IGUALMENTE
PARA EL RETIRO DE LA INVERSION MAS EL INTERES SERA UNICAMENTE
CON LA PRESENCIA DE EL INTERESADO.

...................................................

Socio beneficiario

............................................................

Gerente COOP. DE AHORRO y CREDITO
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LLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLELQNLDELEUENIQELEGDELLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLrLLLLL!
REFERENCIA SUFER INTENDENCIA DE BANCDS 02 - JULID - 2004
'Ecm 160 CUENTA
ACTIVOS
FONDDS DISFDONIBLES
i EFECTIVO
it el 5 LEAJA MATRIZ
21.02. DaJa BUAYARLIL
3.5 s AR CAJH LATATUNGS
2104, CAaJA MANTA
31,09, CAJA SALINAS
L3 A T LAJA ITSA LTEA
25 0 CAJA CMDD GRAL FAE
s g CAJA CHICA
32401 , CAJA CHICA MATRIZ
)2.02. CHJA CHICA BUAYARLIL.
1200, CAJa CHICA LATACUNGA
12,04, Cada CHICA MANTA
12.05, CAada CHICA SAL INAS
12,048, Cadha CHICA ITSA LTBA
1207 . Cada CHICA CMDD GRAL FAE
3 BANCOES Y DTRAS INSTITUCIONES FINANCIERAS
750 o & CUENTAS CORRIENTES

13.01.01.
1301 .02,
5. 01,03,
3.01.04,
1301 .05,
QL. 07
£ A

401,01,

4.01.02.

£ =
a =

3

4= Ld B3

Ll ol ol o
B
f

1]
£
g,

Low

j SO oy [
1.01.01.
L0102,
b0 O3

BCO. FICHINCHA CTA. CTE. J02B444104 [MATRIZ)

BCO. RUMINAHUL 487007858 (GYE.)

BECD. FICHINCHA 94038%9-% (LTGA.)

BANCO DEL FICHINCHA 8939899 [MNTA]

BANCD DEL PICHINCHA CTA CTE. 407005444 (SLS)

BANCO RUMIBAHUI CTA. CTE. 481053932 OMDD GRAL FAE
CUENTAS DE AHORRD

BCO. RUMINAHUI AH, 582003919 (MATRIZ)

BANCDO FICHINCHA CTA. AHD. BANADDLAR 6124153469 MATRIZ
OFERACIONES INTERBANCARIAS

OFERACTONES BANCARIAS

(FROVISION OPERACIONES INSTITUCIONES FINANCIERAS)
INVERSIONES

ENTIDADES BECTOR FRIVADD

DE 1 A 30 DIAB

DE ZL A 90 DIAS

DE @1 A MAS DE 360 DIAS

INVERSIONES LOCAL SERVICIOD & BORDD
CARTERA DE CREDITOS

CARTERA DE CREDITOS SOBRE FIRMAS FPOR
FRESTAMDE EMERBENTES MATRIZ

PTMOZ. EMER. MATRIZ DE 1 & 20 DIAS
FTHOS . EMER. MATRIZ DE 21 A& 90 DIAS
FTMOS. EMER. MATRIZ DE 91 A 180 DIAS

VEMNCER

MEDARDO SILVA
1 CONTADGR COOP,




FLaN DE CLUENTAS 200%

REFERENCIA SUFER INTENMDENCIA DE BANCOS 02 - JULIOD - 2004
00160 CUENTA
P1.01.04, PTMOS., EMER. MATRIZ DE 181 A 340 DIAS
0L.01.0%, PTMOS., EMER. MATRIZ DE MAS DE 3&0 DIAS
31.02. FRESTAMOZ ESFECIALES MATRIZ
DL.O2.01, PTMDS. ESFE. MATRIZ DE 1 A 20 DIAS
JLL02.02. PTMDS. ESFE. MATRIZ DE 71 A 90 DIas
01.,02.03, PTMOS. ESFE. MATRIZ DE 91 A 180 DIAS
202,04, PTMDS. ESFPE. MATRIZ DE 180 & 340 DIAS
21.02.08, PTMOS. ESFE. MATRIZ DE MAS DE 360 DIas
& W . 8 FRESTAMOS EMERGEMTES GUAYARUIL
JL.G3.01, PTMDS. EMER. BYE. DE 1 & 30 DIAS
J1.03.02. FTMDS. EMER. BYE. DE Z1 A 90 DIAS
2L.03.0%, FTMOS, EMER. BYE. DE 91 & 180 DIas
21.02.04, PTMDS. EMER. BYE. DE 181 A 360 DIAS
21,0303, PTMDS. EMER. GYE. DE MAS DE 3&0 DIAS
11 .04, FRESTAMDS EMERBENTES LATACUNGS
21.04.01. PTMOS, EMER. LTEA. DE 1 & 30 DIAS
21.04.02. FPTMDS. EMER. LTHEA. DE 31 A 90 DIAS
L0403, PTMOS. EMER. LTHA. DE 91 A 180 DIaAs
11.04,04, PTMDS. EMER. LTBA. DE 181 A 340 DIAS
21 .04.05. PTMDS. EMER. LTGEA. DE MAS DE 340 DIAS
311.08. FRESTAMDS EMERGENTES MANTA
1. 05,01, FTMOS, EMER. MNTA. DE 1 & 30 DIAS
L.03.02. PTHMOS. EMER. MNTA. DE 21 A& 90 DIAS
L0503, PTMDS. EMER. MNTA. DE 91 A 180 DI1aSs
1.G8.04, PTMDS. EMER. MNTA. DE 181 & 340 DIAS
1L.035.058. PTMOS. EMER. MNTA. DE MAS DE 340 DIAS
11 . Oh, FRESTAMDS EMERGENTES SALINAS
1 .06.0L, FTMDS . EMER. SILS. DE 1 A 20 DIAS
1.06.02. PTMOS., EMER. SLS. DE 21 A 90 DIAS
1.06.07. PTMOS. EMER. BL.S. DE 91 & 180 DIAS
L0404, PTMOS,. EMER. BLS. DE 181 A I460 DIAS
1.06.08, PTMOS. EMER. SLL8. DE MAS DE 2&0 DIAS
1 .07, FRESTAMOS EMERGENTES ITSA LTGRA
1.07.01. PTMOS. EMER. ITSA. DE 1 & 30 DIAS
1.07.02. PTHMDS. EMER. ITSA. DE 31 A 90 DIas
1.07.03., PTMOS,. EMER. ITSA. DE 91 A 180 DIAS
1.07.04. PTMOS. EMER. ITSA. DE 131 A 3&0 DIAS
1.07.03, PTMOS. EMER. ITSA. DE MAS DE I&0 DIAS
1 .08, FRESTAMOS EMERBENTES MDD GRAL FaE
1.08.01. PTMOS. EMER. CMDO. DE 1 & 20 DIAS
1.08.02. PTMDS. EMER. CMDO. DE 21 A 90 DIAS
1.08.037, PTMDS. EMER. CMDD. DE %1 A 180 DIAS
1.08.04. FTMOB. EMER. CMDD, DE 181 A& I&0 DIAS
1.08.05, FTMDS. EMER. CMDO. DE MAS DE 340 DIAS

MEDARDO SILVA
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Ploab DE CLUENTAS 2005
REFERENCIA SUPER INTENDENCIA DE BANCOS 02 - JULIO - 2004

ﬁiﬁxan CUENTA
01.0%.  PRESTAMDS EMFLEADOS DE FLANTA
01.09.04. PTMOS. EMPLE. DE 1 A 30 DIAS
31.09.02. PTHMOS. EMPLE. DE 31 A 90 DIAS
51.09,0%. PTMOS. EMPLE. DE 51 A 180 DIAS
91.09.04, PTMOS. EMFLR. DE 181 A 360 DIAS
21L.09.08, PFTMDS. EMFLE. DE MAS DE 5460 DIAS
N, CARTERA DE CREDITDS SOBRE FIRMAS VENCIDA
)2.01.  PRESTAMDS EMERGENTES MATRIZ
52.0L.01. PTMOS. EMER. MATRIZ DE 1 A 30 DIAS
22.01.02, PTMOS. EMER. MATRIZ DE 31 A& 90 DIAS
)2.01.03, PTMOS. EMER. MATRIZ DE 91 A 180 DIAS
12.01.04, FTMOS, EMER. MATRIZ DE 181 A 260 DIAS
22.01.05, PTMDS. EMER. MATRIZ DE MAS DE 360 DIAS
2,02,  FPRESTAMOS ESFECIALES MATRIZ
2.02.01, PTMOS. ESFE. MATRIZ DE 1 & 20 DIAS
)2.02.02. FTMOS, ESFE. MATRIZ DE 31 A 90 DIAS
IR 02,03, PTMOS. ESFE. MATRIZ DE 91 A 180 DIAS
V2.02.04, FTMOS. ESPE. MATRIZ DE 180 A 360 DIAS
12, 02,05, PTMOS. ESFE. MATRIZ DE MAS DE T&60 DIAS
2.0%. PRESTAMDS EMERGENTES SUAYAGUIL
2.03.01. PTMOS. EMER., BYE. DE 1 A 20 DIAS
2.03.02, FTMOS. EMER. BYE. DE 31 A 90 DIAS
)2, 03,05, FTMOS. EMER. GYE. DE 91 & 180 DIAS
2,03,04, PTMOS. EMER. BYE. DE 1Bl A 340 DIAS
2.03.05, PFTMOS. EMER. BYE. DE MAS DE 340 DIAS
2.04.  PRESTAMOS EMERGENTES LATACUNGA
2.04.014. PTMDS. EMER. LTEA. DE 1 & 30 DIAS
2.04.02. PTMOS. EMER. LTBA. DE 31 A 90 DIAS
2.04,03, FTMOS. EMER. LTBA. DE 91 A 180 DIAS
2.04,04, PTMDS, EMER. LTBA. DE 181 A 240 DIAS
2.04.05, FTMOS. EMER. LTBA. DE MAS DE 340 DIAS
2,08,  FRESTAMDS EMERSENTES MANTA
2.05.01. FTMOS. EMER. MNTA. DE 1 A 30 DIAS
2.085,02, PTMDS. EMER. MNTA. DE T1 & 90 DIAS
2.09.03. PTMDS. EMER. MNTA. DE 91 & 1850 DIAS
2.05.04. PTMOS. EMER. MNTA. DE 181 A 340 DIAS
2. 05,05, PTMOS. EMER, MNTA. DE MAS DE 360 DIAS
06,  PRESTAMOS EMERBENTES SALINAS
2.06,01., PTMOS. EMER. SLS. DE 1 A 30 DIAS
' 06,07, PTMDS. EMER. SLS. DE 31 A 90 DIAS
2. 06.03. FTMOS. EMER. SLS. DE 91 & 180 DIAS
2.06,04, FTMOS. EMER. SLS. DE 181 A 340 DIAS
2.06,05, PTMOS. EMER. SLS. DE MAS DE 160 DIAS
2.07.  PRESTAMDS EMERBENTES ITSA LTGA
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FLAN DE CUENTAS 2005

REFERENCIA SUFER INTENDENCIA DE BANCDS 02 - JULID - 2004

0D 150 CUENTA

DE
DE
DE

1700 i 0 T T LA 20 Dlas
22,07 .02, J108 90 DIAs
DR 0708, L A 1BD DIAS
DZ.07.04, PTMOS. EMER. ITSA. DE 181 & 260 DIaS
22.07.05, FTMOS. EMER. ITHA. DE MAS DE Ta&0 DIAS
I2.08, FRESTAMOS EMERGENTES CHMDO GRAL FAE
J2.08.01. PTMDS. EMER. CMDO. DE 1 A 30 DIAY
2.08.02., PTMDS., EMER. CMDD. DE 31 A 90 DIAS
£.08.03., FTMOS. EMER. CMDD. DE 91 A 180 DIAS
J2.0B.04, PTMOS. EMER. CMDOD. DE 181 A& 260 DIAS
32,008,058, PTMOS, EMER. CMDO. DE MAS DE 260 DIAS
12.09, FRESTAMOS EMFLEADOS DE PLANTA
12.09.01. PTMOS. EMPLE. DE 1 & 30 DIos
J2.0%.02. PTMOS, EMPLE. DE 31 A 90 DIAS
Z. 09,03, FTMDS, EMPLE. DE 91 & 180 DIAS
Z.09.04, PTMOS. EMPLE. DE 181 & 360 DIAS
209,05, PTHOS. EMFLE. DE MAS DE 380 DIAS
=, CARTERG DE CREDITOS SOBRE FIRMAS REESTRUCTURADSA WENG I DA
a0l FRESTAMDS EMERGEMTES MATRIZ
1Z.01.0L, PTMOS. EMER. MATRIZ DE 1 A& 30 DIAS
13.01.02. PTMOS. EMER. MATRIZ DE 31 A 90 DIAS
30103, PTMDS, EMER. MATRIZ DE 91 & 180 DIAS
3.01.04, PTMOS. EMER. MATRIZ DE 181 A 260 DIAS
3.01.0%. PTHOE. EMER. MATRIZ DE MAS DE 340 DIAS
13502, FRESTAMOS ESFECIALES MATRIZ
302,010, PTMOS, ESPE. MATRIZ DE 1 A 30 DIAS
3.02.02. FTMDG . ESPE. MATRIZ DE 31 & 90 DIAS
L0207, PTMOS. ESPE. MATRIZ DE 91 A 180 DIAS
S.02.04, PTMDS, ESFE. MATRIZ DE 18O A 250 DIAS
3.02.05. PTMOS. ESPE. MATRIZ DE MAS DE &0 DIAS
3.03. FRESTAMDS EMERGENTES GUAYARUIL
3.03.01. FTMOS. EMER. GBYE. DE 1 A 30 DIAS
RI,02, PTMOS, EMER. BYE. DE 21 A 90 DIAS
FTMOS. EMER. BYE. DE 91 A 180 DI1AS

s -t)-?.lu{:}:;‘

ITSA.
ITSA.
I1TSA.

FITMOS .,
FTHOS .
FTMOS.

EMER.
EMER.
EMER.

0.
3
A

L4

0

3.03.04. PTMOS. EMER. BYE. DE 1Bl A J&0 DIAS
5.03.05. FTMOS. EMER. BYE. DE MAS DE 340 DIAS
RIAE FRESTAMDS EMERGENTES LATACUNGA
04,01, PTMDS,. EMER. LTBA. DE 1 A 30 DIAS
404,02, PTMOS. EMER. LTEGA. DE T1 A 90 DIAS
Sa04.03, FTMDS. EMER. LTGA. DE 91 A 180 DIAS
3.04.04, PTMOS. EMER. LTBA. BE 181 A I40 DIAS
3.04.05. PTMDS. EMER. LTBA. DE MAS DE 40 DIAS
3.08., FRESTAMDS EMERBENTES MANTA

5.05.01. PTMOS. EMER. MNTA. DE 1 & 30 DIAS

MEDARDO SILVA
CONTADOR COOP.




FLAN DE CUENTAS 2009
REFERENCIA SUFER INTENDENCIA DE BANCOS 02 ~ JULIO

- 2004

ORIGO

DLUENTH

038,03,
3 08D,
AR08, 048,

FTMOS .
PTHODS.
FIMDS.

EMER. MNTA. DE
EMER. MNTA. DE
EMER. MNTA. DE

2l a %0 DIAs
S1 A 180 DIAS
181 A& 240 DI

(1]

23,035,058, PTMDS. EMER. MNTA. DE MAS DE 240 DIAS
2304, FRESTAMOS EMERGENTES SALINAS

S.046.01. PTMDS. EMER. SLS., DE 1 A 30 DIAS
35,086,002, PTMDS. EMER, 5LS. DE 31 & 90 DIAS
33.06.035, PTMDG,. EMER. SLE. DE 91 & 180 DIAS
23.06.04. PTMOS, EMER. 5LS. DE 181 A 240 DIAS
15,046,053, PTMOS. EMER. 5LS. DE MAS DE 3460 DIAS

3.07.
0507, 0L, FTMOS,
23.07.02. PTMOS.
23.07.03. PTMDS.
1AL 07,04, PTMOS.
)3.07.05. PTMODS.

FRESTAMOE EMERBENTES

IT8A. DE
ITSA. DE
ITEA. DE
I7T84. DE
ITSA. DE

EMER.
EMER.
EMER.
EMER.
EMER .

IT5A LTGEA

1 A 20 DIAS

21 A B0 DIAS

21 A 180 DIAS
181 & Z40 DIAS
MAS DE 260 DIAS

1508, FRESTAMDS EMERGENTES CMDD BRAL FAE
22.08.01. PTMDS. EMER. CMDD. DE 1 A 30 DIAS
13.08.02. FTMOS. EMER. CMDOD. DE 31 A 90 DIAS
5.08.07. PTMOS. EMER. CMDD. DE 91 A 180 DIAS
13.08,04, PTMODS, EMER. CMDD. DE 181 A 340 DIAS
3L0B.05. PTMOS. EMER. CHMDO. DE MAS DE 360 DIASG
15. 09, FRESTAMOS EMERGENTES CMDO GRAL FAE

209,01, PTHMOS.

EMER .

CMEO. DE L A& 30 DIAS

13.09,02, PTMOS. EMER. CMDO. DE 31 A 90 DIAS
309,03, PTMDS . EMER. CMDO. DE 91 A 180 DIAS

3.09.04. PTMDS. EMER. CMDO. DE 181 & 340 DIAS
2.09.05, FTMOS. EMER. CMDD. DE MAS DE 340 DIAS
3.10, PRESTAMOS EMFLEADOS DE PLANTA
3.10.00. PTMOS. EMPLE. DE 1 A& 30 DIAS

Gal0.02. PTMDS. EMPFLE. DE 31 A 90 DIAS
3.10.07. FTMOS. EMPLE. DE 91 A 180 DIAS
510,04, PTMOS. EMFLE. DE 181 A& 340 DIAS

3.10.05, PTMODS. EMPLE. DE MAS DE 340 DIAS
% (FROVISIONES CREDITOS INCOBRABLES)
?.01. CARTERA DE CREDITOS SOBRE FIRMAS INCOBRABLES
DELDORES FOR ACEFTACIONES
) DENTRO DEL PLAZD
8 DESPUES DEL FLAZO
CUENTAS POR COBRAR
l. INTEREGES POR COBRAR CARTERA S0OBRE FIRMAS
1.01. FRESTAMOS EMERGENTES MATRIZ
1.01.01. INT. FTMOS. EMER. MATRIZ DE 1L & 30 DIAS
1.01.02., INT. PTMDS. EMER. MATRIZ DE 31 & %0 DIAS

MEDARDO SILVA
CONTADOR COOP.




FLAN DE GUENTAS 2005

REFERENCIA SUPER INTENDENCIA DE BANCODS 02 - JULID - 2004
0D 160 CLUENTA
71.01.03. INT. PTMOS. EMER. MATRIZ DE Si A 180 DIAG
1.01.04, INT. PTMOS. EMER. MATRIZ DE 181 & T60 DIAS
51.01.08, INT. FTMDS. EMER. MATRIZ DE MAS DE T60 DIAS
31.02. PRESTAMDS ESPECIALES MATRIZ
51.02.01, INT. PTMOS, ESFE. MATRIZ DE 1 A 0O DIAS
H1.02.02. INT. PTMOS. ESPE. MATRIZ DE 31 A 90 DIAS
31.02.03. INT. PTMOS. ESPE. MATRIZ DE 91 & 180 DIAS
31.02.04. INT., PTMOS. ESPE. MATRIZ DE 180 A 340 DIAS
31, 02,05, INT. PTMDS. ESFE. MATRIZ DE MAS DE 3&0 DIAS
31,03, PRESTAMOS EMERBENTES BUAYARUIL
31.03.01. INT. FTMOS. EMER. BYE. DE 1 A 30 DIAS
31.03.02. INT. PTMOS. EMER. GYE. DE 31 A 90 DIAS
’1.03.03. INT. FTMOS. EMER. BYE. DE 91 A& 180 DIAS
)1.0%.04, INT. PTMOS. EMER. BYE. DE 181 A& 740 DIAS
)1.03.05, INT. PTMOS. EMER. GYE. DE MAS DE 360 DIAS
1,04, PRESTAMOS EMERGENTES LATACUNGE
)1.54.01. INT. PTMDS. EMER. LTBA. DE 1 A 30 DIAS
)1.04.02, INT. PTHDS. EMER. LTGA. DE 31 A 90 DIAS
1.04,03. INT. PTMOS. EMER. LTBA. DE 91 A 180 DIAS
1. 04,04, INT. PTMDS. EMER. LTBA. DE 181 A 340 DIAS
1,04,05, INT. PTMOS. EMER. LTBA. DE MAS DE 60 DIAS
11.05.  FRESTAMDE EMERGENTES MANTA
11,085,041, INT. PTMOS. EMER. MNTA. DE 1 & 70 DIAS
1.05.02. INT. PTMOS. EMER. MNTA. DE 31 4 50 DIAS
1.05.03, INT. PTMOS. EMER. MNTA. DE 91 & 180 DIAS
1.0%.04, INT. PTMOS. EMER. MNTA. DE 181 & 360 DIAS
1,085,058, INT. PTMOS. EMER. MNTA. DE MAS DE 60 DIAS
1.06.  FRESTAMOS EMERGENTES SALINAS
1.06,01, INT. PTMOS. EMER. 5LS. DE 1 & 30 DIAS
1.04,02. INT. PTMOS. EMER. SLS. DE 31 & 90 DIAS
1.06,03, INT. PTMOS. EMER. S5LS. DE 91 & 180 DIAS
1.06.04, INT, PTMOS. EMER. SLS. DE 181 A 240 DIAS
1,06.0%, INT. PTMOS. EMER. SLS. DE MAS DE 360 DIAS
1.07.  PRESTAMOS EMERGENTES ITSA LTGA
1.07.0L. INT. PTMOS. EMER. ITSA. DE 1 & 30 DIAS
1.07.02. INT. PTMOS. EMER. ITSA. DE 31 & 90 DIAS
1.07.0%. INT. PTHMOS. EMER. ITSA. DE 91 A 180 DIAS
1.07.04. INT. PTMOS. EMER. ITSA. DE 181 A 360 DIAS
1.07.09. INT. PTMOS. EMER. ITSA. DE MAS DE 360 DIAS
1.08.  PRESTAMOS EMERGENTES CMDD GRAL FAE
1.08.01, INT. FTMOS. EMER. CMDO. DE 1 A 20 DIAS
1.08.02. INT. PTMOS. EMER. CMDO. DE 31 & 50 DIAS
1.08.03, INT. PTMDS. EMER. CMDO. DE 91 A 180 DIAS
1.08.04. INT. PTMOS. EMER. CMDD. DE 181 A 340 DIAS

MEDARDO SILVA
8 CONTADOR COOP.




FLAN DE CUENTAS 2005

REFERENCIA SUPER INTENDENCIA DE BANCOS 02 — JULID - 2004
ﬁﬁksm CUENTA
)1, 08,05, INT. PTMOS. EMER. CMDO. DE MAS DE 560 DIAS
51,09, PRESTAMOS EMFLEADOS DE FLANTA
91.0%.01, INT. PTMOS. EMPLE. DE 1 A 30 DIAS
31,0902, INT. PTMOS. EMPLE. DE 31 A 90 DIAS
’1.09,0%. INT. PTMDS, EMFLE. DE 51 & 180 DIAS
)1.09.04, INT. PTMOS. EMPLR. DE 181 A 340 DIAS
)1.09.05, INT. PTMOS. EMPLE. DE MAS DE 360 DIAS
P INT. FOR COBRAR, CARTERA CREDITDS SOBRE FIRMAS VENCIDAS
2,01, FRESTAMOS EMERGENTES MATRIZ
)2.01.01. INT. COBRAR FTMOS. EMER. MATRIZ DE 1 A 0 DIAS
2.01,02. INT. COBRAR PTHMOS. EMER. MATRIZ DE 51 & 90 DIAS
2.0L.03. INT., COBRAR FTMOS. EMER. MATRIZ DE 91 A 180 DIAS
2.01.04, INT. COBRAR FTMOS. EMER. MATRIZ DE 191 A 360 DIAS
2,01.0%8. INT. COBRAR FTMOS. EMER. MATRIZ DE MAS DE 240 DIAS
2.02.  PRESTAMOS ESFECIALES MATRIZ
2.02.01. INT. COBRAR PTMOS. ESPE. MATRIZ DE 1 A 30 DIAS
2.02.02. INT. COBRAR FTMOS. ESPE. MATRIZ DE =1 & 90 DIAS
2.02.03. INT. COBRAR FTMOS. ESPE. MATRIZ DE 91 A 180 DIAS
2.02.04. INT. COBRAR PTMOS. ESFE. MATRIZ DE 180 A 340 DIAS
2.02.05. INT. COBRAR FTMOS. ESPE. MATRHIZ DE MAS DE I40 DIAS
2,03,  PRESTAMDE EMERGENTES BUAYAGUIL
2.03.01, INT. COBRAR PTMOS. EMER. BYE. DE 1 A& 30 DIAS
2.03,02. INT. COBRAR PTMDS. EMER. BYE. DE 21 A 90 DIAS
2.03.03. INT. COBRAR PTMDS. EMER. GVE. DE 91 A& 180 DIAS
2.03.04. INT, COBRAR FTMOS. EMER. BYE. DE 181 A 760 DIAS
2.07.05. INT. COBRAR FTMOS. EMER. GYE. DE MAS DE 260 DIAS
2.04.  PRESTAMOS EMERBENTES LATACUNGA
2.04.0L. INT. COBRAR FTMOS. EMER. LTBA. DE 1 A 20 DIAS
2.04,02. INT. COBRAR PTMOS. EMER. LTGA. DE 21 4 90 DIAS
2.04.03. INT. COBRAR PTMOS. EMER. LTBA. DE 91 & 180 DIAS
2.04,04, INT, COBRAR FTMOS. EMER. LTBA. DE 181 A 260 DIAS
2.04.05. INT, COBRAR PTMOS. EMER. LTGA&. DE MAS DE 60 DIAS
2,05,  PRESTAMOS EMERGENTES MANTA
2.05.01. INT. COBRAR PTMOS. EMER. MNT&. DE 1 & 30 DIAS
2.05.02. INT. COBRAR FTMOS. EMER. MNTA. DE I1 A 90 DIAS
2.0%5.03. INT. COBRAR FTMOS. EMER. MNTA. DE 91 & 180 DIAS
2.08.04, INT. COBRAR FTMOS. EMEKR. MNTA. DE 181 A I40 DIAS
2.05.05, INT. COBRAR FTMOS. EMER. MNTA. DE MAS DE 760 DIAS
2.06.  FPRESTAMDS EMERGENTES SALINAS
2.06,01. INT. COBRAR PTMDS. EMER. SLS. DE 1 A =0 DIAS
2.06.02. INT, COBRAR PTMOS. EMER. SLS. DE 71 A 50 DIAS
2.06.03. INT. COBRAR FTMOS. EMER. SLS. DE 91 A 180 DIAS
2.06.04, INT. COBRAR FTMOS. EMER. SLS. DE 181 A& 360 DIAS
2.06.05, INT. COBRAR PTMOS. EMER. SLS. DE MAS DE I60 DIAS

MEDARDO SILVA
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PLAN DE CUENTAS 2005

REFERENC IA SUFER INTEMDENCIA DE BANCOS 02 - JULIO - 2004
0D IGO0 CLENTER
02 07, PRESTAMDS EMERGEMTES ITGA LTBA
32.07.01. INT. COBRAR FTMOS. EMER. ITEA. DE 1 A& 30 DIAS
D2, 07.02, INT, COBRAR PTMOS. EMER. ITSA. DE 31 & 90 DIAS
B2.07.0%. INT. COBRAR FTMOS. EMER. ITSA. DE 91 A 180 DIAS
32.07.04, INT. COBRAR PTMOS. EMER. ITSA. DE 1891 A 3460 DIAS
DR.O7.05, INT. COBRAR PTMOS. EMER. ITSA. DE MAS DE 760 DIAS
J2.08. PRESTAMOS EMERGENTES CMDD BRAL FAE
32.08.0L. INT. COBRAR FTMDS. EMER. CMDO. DE 1 & 30 DIAS
)2.08.02. INT. COBRAR PTMDS. EMER. CMDO. DE 31 & 90 DIAS
22.08.03, INT. COBRAR FTHMOS. EMER. CMDD. DE 91 A 180 DIAS
v2.08.04, INT. COBRAR PTMOS. EMER. CMDD. DE 181 A 240 DIAS
12.08.05. INT. COBRAR PTHMOS. EMER. CMDD. DE MAS DE 260 DIAS
32,09,  PRESTAMOS EMFLEADDS DE PLANTA
12.09,01. INT. COBRAR FTMOS. EMPLE. DE 1 & 30 DIAS
32.09.02. INT. COBRAR FTMDS. EMFLE. DE 31 A 90 DIAS
)2.09.03, INT. COBRAR FTMOS. EMFLE. DE 91 A 180 DIAS
)2.09.04, INT. COBRAR FTMOS. EMFLE. DE 181 A 340 DIAS
12.0%,05, INT. COBRAR PTMDS. EMFLE. DE MAS DE 340 DIAS
T, INT. CARTERA DE CREDITOS SOBRE FIRMAS REESTRUCTU. VENCIDA
13.01. PRESTAMOS EMERGENTES MATRIZ
D7.01,0L. INT. CART. REEST. FTMDS. EMER. MATRIZ DE 1 & 30 DIAS
33.01.02, INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. MATRIZ DE 31 A 90 DIAS
33, 01,03, INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. MATRIZ DE 91 & 180 DIAS
13.01L.04, INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. MATRIZ DE 181 A 360 DIAS
)3, 01,08, INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. MATRIZ DE MAS DE 250 DIAS
)3.02. PRESTAMOS ESPECIALES MATRIZ
)3.02.01, INT. CART. REEST. PTMOS. ESFE. MATRIZ DE 1 & 30 DIAS
)3.02.02, INT. CART. REEST. PTMOS. ESPE. MATRIZ DE SL & 90 DIAS
)3.02.03, INT. CART. REEST. PTMDS. ESFE. MATRIZ DE 91 A& 180 DIAS
)3.02.04, INT. CART. REEST. PTMOS. ESPE. MATRIZ DE 180 A 360 DIAS
)3.02.0%. INT. CART. REEST. FTMOS. ESPE. MATRIZ DE MAS DE 7340 DIAS
%03, PRESTAMDS EMERBENTES GUAYARUIL
)Z.03.01. INT. CORT. REEST. PTMOS. EMER. GYE. DE 1 & 70 DIAS
3.03.02, INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. BYE. DE 31 A 90 DIAS
’3.03.03. INT. CART. REEST. PTMDS. EMER. GYE. DE 91 & 180 DIAS
IT.02.04. INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. GYE. DE 181 & 260 DIAS
3.03.09, INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. BYE. DE MAS DE 260 DIAS
T.04. PRESTAMDS EMERGENTES LATACUNGA
3.04.01. INT. CART. REEST. FTMOS. EMER. LTBA. DE 1 A 30 DIAS
3,084,032, INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. LTGA. DE 31 & 90 DIAS
3.04.0%, INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. LTGA&. DE 91 A 180 DIAS
T.04.04, INT. CART. REEST. PTHMOS. EMER. LTBA. DE 181 & 340 DIAS
3.04.05, INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. LTGA. DE MAS DE 360 DIAS
Z.05. PRESTAMOS EMERGENTES MANTA

MEDARDO SiLvAa
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FLAN DE CUENTAS 2005
REFERENCTA SUPER INTENDENCIA DE BANCOS 02 - JULIO - 2004

;paxau CUENTA
03.08.01. INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. MNTA. DE 1 A 20 DIAG
3.05.02. INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. MNTA. DE 31 A SO DIAS
03,085,063, INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. MNTA. DE 91 A 180 DIAS
0%.08.04, INT. CART. REEST. PTMDS. EMER. MNTA. DE 181 A 240 DIAS
J3.08.08, INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. MNTA. DE MAS DE 360 DIAS
3T Db . FRESTAMOS EMERGENTES SALINAS
D3.06.01. INT, CART. REEST. PTMDS. EMER. SLS. DE 1 & 30 DIAS
)3.04.02. INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. SLS. DE I1 A 90 DIAS
D3.06.03, INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. SLS. DE 91 A 180 DIAS
03.06.04, INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. SLS. DE 181 A& 360 DIAS
U3, 06,08, INT. CART. REEST. PTHMOS. EMER. SLS. DE MAS DE 360 DIAS
03.07. PRESTAMODS EMERBENTES ITSA LTGEA
¥3.07.01, INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. ITS&. DE 1 & 30 DIAS
)3.07.02. INT. CART. REEST. FTMOS. EMER. ITSA. DE 31 A 90 DIAS
)%.07,03, INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. ITSA. DE 91 A 180 DIAS
)3.07.04, INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. ITSA. DE 181 A 760 DIAS
)3.07.05, INT, CART. REEST. PTMOS. EMER. ITSA. DE MAS DE 340 DIAS
V5 O, FRESTAMDS EMERGENTES CMDD BRAL FAE
¥3.08.01. INT. CART. REEST. FTMDS. EMER. CMDD. DE 1 & 30 DIAS
13.08.02. INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. CMDO. DE 21 A S0 DIAS
13, 08,03, INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. CMDO. DE 91 A& 180 DIAS
i3.08.04, INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. CMDO. DE 181 & 360 DIAS
IT.08,08. INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. CMDO. DE MAS DE a0 DIAS
T.09. FRESTAMOS EMERGENTES CMDO BRAL FAE
3.09.01. INT. CART. REEST. PTMDS. EMER. CMDO. DE 1 A& 30 DIAS
3.09.02, INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. CMDO. DE 51 & S0 DIAS
309,03, INT. CART. REEST. FTMDS. EMER. CHMDOD. DE 91 A 180 DIAS
3.09.04. INT. CART. REEST. PTMOS. EMER. CMDO. DE 181 A I60 DIAS
T.09.08. INT. CART. REEST. PTMDS. EMER. CMDO. DE MAS DE 340 DIAS
3. 10, PRESTAMOS EMPLEADDS DE PLANTA
3.10.01. INT. CART. REEST. PTMDS. EMFLE. DE

L A IO DIAS
310,020 INT. CORT. REEST. PTMDS. EMPLE. DE 31 A 90 DIAS
Z.10.03. INT. CART. REEST. FTMOS. EMPLE. DE 91 A 180 DIAS
310,04, INT. CART. REEST. PTMDE. EMFLE. DE 1B1 A 2460 DIAR
Ge10.05. INT, CART. REEST. PTMDS. EMPLE. DE MAS DE 360 DIAS
4. OTRAS CUENTAS FOR COBRAR

4.01. CORONEL. NARANJID

4.02. LIBRERIAS ¥ OTROS

4.0F, HERMAND MIGUEL [14 DFTOS]

4.04, HERMAND MIGUEL [LOCALES COMERCIALES]

4.08. ANTICIFOS FPERSONAL

4.06, COMISIONES POR COBRAR

4.07. GASTDS FOR OFERACIONES CONTINGENTES

4.08. SEGURDS

MEDARDGC SILVA
8 CONTADOR COQP.




FLAN DE CUENTAS 2005

REFERENCIA SUFER INTENDENCIA DE BANCOS 02 - JULID - 2004
Ebax&o CUENT fi
M, 09, IMELESTOS
34, 10, BASTNS JUDICIALES
24,11,
4,12, CHEGUES FROTESTADOS ¥ RECHAZADOS
W . 18 ARRENDAMIENTOS
24,14, FOR VENTA DE BIENES Y ACCIONES
34,15, DEUDORES POR ACEFTADION
4. 16, OFERACIONES CONTINGENTES
14,17 . DIVIDENDOS PAGADOS FOR ANTICIFADO
14,90, DTROS
)5,
= [ oo
3 L O 5
8. 0%,
'S .04, OTROS DEUDDRES
)5.04.01. SRTA. BRENDA CASTILLD [MATRIZ]
)5.04,02. BRTA, ROSANA CAMACHD [BYE)
)5.04,03. SRTA. DORIS SILVA [LTBA - ITSA]
5.04,04, SRTA. JHOANNA MENDDZA [MNTA]
15.04,05. BRTA. MARIELA ZAMBERAND [SLS]
5.04.06, BRTA. CYNTHIA MUNDZ [EX - CAJERA SLS]
15,04, 07, DESCUENTDS ARTICULDS VARINSG
15,04, 08. BRTA. MAYRA CARRASCO [CMNDO]
15.04,09, CAMBIO CHEDUES FOR CNBRAR
5,04,10. ANTICIFO CONTRATOS

'? - (FROVISION PARA CUENTAS FOR COBRAR)
BIENES REALIZABLES
1. ARJUR I CAROS

101, CORDNEL NARANJID [TERRENDS SIN URBANIZAR)

I e HERMAND MIGUEL [LOCALES COMERCIALES)

ko EX R, HERMANDO MIGUEL [1& DTPDS. ]

L (FROVIBION PARA BIENES REALIZABLES)

L 1y 18 FROVISION PaRA BIENES ADJUDICADDS
FROFIEDADES Y EQUIFPD

1. TERRENOS

LL01 MATRIZ [UID]

1.023. FYTERA [GBYE]

I 12 <o AYANGUE [3L.8]

. ERDIFICICS

.78 CONTRUCCIDNES Y REMODELACIONES
4. OTROS LOCALES

5 MUEBLES Y ENSERES

MUEE. ENSER. MATRIZ
. MUEE. ENSER. GUAYADUIL

Ul (A
O O

MEDARDO SILVA
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FLAN DE CUENTAS 2005
REFERENCIA SUFER INTENDENCIA DE EANCOS 02 - JULIO - 2004
émmram CUENTA
08.0%,  MUER. ENSER. LATACUNGA ALA 12
05.04.  MUEB. ENSER. MANTA
085.0%.  MUER. ENSER. SALINAS
05.04.  MUEE. ENSER. LATACUNGA ITSA
05 .08,
T EQUIFDS DE OFICINA
06.0L.,  EQUIF. DFIC. MATRILZ
06.02.  EQUIP. OFIC. BUAYAQUIL
36.03. EQUIF. OFIC. LATACUNGA ALA 17
36,04,  EQUIF. OFIC. MANTA
Ye.0%,  EQUIF. OFIC. SALINAS
96,06,  EQUIF. OFIC. LATACUNGA ITSA
%, 08
5, EQUIFDS DE COMPUTACION
37.01.  EQUI. COMP. MATRIZ
37.02. EQUI. COMP. GUAYAQUIL
%7.03. EGUI. COMP. LATACUNGA ALA 17
V7. 04, EQUI. COMP. MANTA
I7.05.  EQUI. COMP. SALINAS
)7.06.  EQUI. COMF. LATACUNGA ITSA

27 .08,

28 . LUNIDAD DE TRANSPUORTE

JELOL, UMID, TRANS. MATRIZ

3 . BIBLIOTECA MATRIZ Y OFICINAS
77 (DEFRECTACION ADUMLL.ADS)

79.01., MUEBLES ¥ ENBERES

P7.01.01. DEP. ACU. MUEBLES Y ENSERES MATRIZ

P7.01.02, DEF. ACU. MUEBLES Y ENSERES GUAYAGUTL
77.01.0%. DEF. ACU. MUEBLES Y ENSERES LATACUNBA ALA 12
?.01.04, DEP. ACU. MUEBLES Y ENSERES MANTA

77,0108, DEF, ACU. MUEBLES Y ENSERES SALINAS
Fa01.06. DEF. ACL. MUEBLES Y ENSERES LATACUNGS ITSA

7.01.08.

.02, EQUIFDS DE DFICINA

702,01, DEP. ACU. EQUIFDS DE ODFICING MATRIZ
'PL0R.02. DEF. ACU. EQUIPDS DE OFICING BUAYARUIL
'?.02.03, DEP. ACU. EQUIFDOS DE OFICINA LATACUNGA ALA 12
702,04, DEF. ACU. EQUIFPDS DE OFICING MANTA

7. 02.03. DEP. ACU. EQUIFDS DE OFICINA SALINAS
'?.02,06. DEFP. ACU. EQUIFDS DE OFICING LATACUNBA ITSA
9.02.08.

9. 03, EQUIFDE DE COMPUTACION

P.0Z.01. DEF. ACU. EQUIPDS DE COMFUTACION MATRIZ
P.02.02, DEF. ACU. EOUIFOS DE COMPUTACION GUAYARUIL

MEDARDO SILVA
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PLAN DE CUENTAS 2005

REFERENCIA SUFER INTENDENCIA DE BANCOS 02 — JULID - 2004
OD160 CUENTA
9,03, 03, DEF. ACU. EQUIFOS DE COMPUTAGCION LATACUNGA ALA 12
P9,03.04, DEF. aCU. EGQUIFOS DE COMEUTACION MANTA
79.03.09, DEF. ACU. EQUIFOS DE COMFUTACION SALINAS
79.03.06. DEF. ACU. EOUIFOS DE COMPUTACION LATACUNGA ITSA
9% . 03,08 .
79.04.  UNIDAD DE TRANSFORTE
79.04.01. DEF. UNID. TRANS. MATRIZ

OTROS ACTIVOS

1. INVERSIONES EM ACCIONES Y PORTICIPACIONES
s GASTDS ¥ PAGDS ANTICIPADOS

8 500 5 B BEGURDS

2202, FROGRAMAE DE COMPUTACION

2203, FLUSVALIA

2. 04, IMPUESTDS Al VALDR AGREBADD IVA
J2.08. OTROS IMPUESTOS

1206, IMFUESTDS FISCALES

)2.07. CREDITO TRIBUTARID

¥2.08. GASTOE ORGANTIZACION

12.09, ESFECIES VALDRADAS

Y2410, MATERIALES ESCRITORID

2.11. TRABAJIDS IMFRENTA

1212, FORMLILARIOS

32+ 13. GASTOS INSTALALION

598 OTRAS CUENTAS DEL ACTIVD

1R 7 1S ACTIVOS POR IDENTIFICAR

3.02. FALTANTES DE CAJA

1L5.03, DIFERENCIAS POR REGULARILZAR
304, DEFOSITOS EN TRANSITO

i £ (FROVISION PARA OTROS ACTIVOS IRRECUFERABLES)
01, FROVISION PARA OTROZS ACTIVOS

FASIVOS
OBLIGACTIDNES CONM LDS S0CIOS
1. DEFOSITOS ~ RETIRDE A LA VISTA

1.01. DEF. RET. VISTA MATRIZ

b e I DEF., RET. VISTA BUAYAQUIL

1.03. DEP. RET. VISTA LATACUNGA aLA 12
L.04, DEF. RET. VISTA MANTA

108, DEF. RET. VISTA SALINAS

1.Déb, DEF. RET. VISTA LATACUNGA ITSA
1.08. DEF. RET. VISTA COMANDD GEMNERAL

2 AFPDRTACIONES AYUDA DEFUNCION S0CI0S
204, AFDRT . DEFUNCION MATRIZ
2.02. AFDRT . DEFUNCION GUAYARUIL.

MEDARDO SILVA
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FLAN DE CUENTAS 2005
REFERENCIA SUPER INTENDENCIA DE BANCDS 02 - JULIO - 2004

?DDIBD CUENT &
02,03, AFPURT. DEFUNCION LATACUNGA ALA 17
02,04, AFDRT. DEFUNCION MANTA
02,05, AFDRT. DEFUNCION SAL INAS
02,08, AFDRT. DEFUNCION LATACUNGA ITSA
02,08, AFDRT. DEFUNCION COMANDD BENERAL
3. DEFOSITOS A FLAZD
D3, 1. DEF FLAZ. MATRIZ
33.01.01. DEP PLAZO MATRIZ DE 1 A 30 DIAS
3.01.02. DEF PLAZD MATRIZ DE 31 A 90 DIAS
13.01.0%. DEF PLAZD MATRIZ DE 91 A 180 DIAS
53.01.04, DEF PLAZD MATRIZ DE 181 A 360 DIAS
301,05, DEF FLAZO MATRIZ MAS DE 360 DIAS
13 .02, DEF PLAZ. GUAYAQUIL
3,03, DEP FLLAZ. LATACUNGA ALA 12
33,04, DEF PLAZ. MANTA
3, 08, DEP FLAZ. SALINAS
18 06, DEF PLAZ. LATACUNGA ITSA
3. 07. DEP PLAZ. COMANDD BENERAL

OFERACTONES INTERBANCARIAS

5 OPERACIONES FOR CONFIRMAR

)2 OTRAS INSTITUCIOMES DEL SISTEMA FINANCIERD
OBLIGACIONES INMEDIATAS

4 GIRDE Y TRANSFERENCIAS

8 OBLIBACTONES
ACEFTACIONES EN CIRCULACION

1. RENTRD DEL PLAZD

2 DESFUES DEL PLAZO
CUENTAS POR FAGBAR

1. INTERESES POR FAGAR CERTIFICADOS DE APDRTALION

1.01., INT,. FoOGEAR CERT APORT. MATRIZ
1.02. INT. PAGAR CERT AFDRT. GUAYARLITL
1.03. INT. PABAR CERT AFDRT. LATACUNGA ALA 172
1.04, INT. PABAR CERT APORT. MANTA
1.038. INT. PAGAR CERT APDRT. SALINAS
1.06. INT. PAGAR CERT AFDRT. LATACUMBA ITSA
1.08. INT. PABAR CERT AFORT. COMANDD SENERAL
DEFOSITOS EN GARANTIA
OBLIGACTONES PATRONALES
' j B8 AFORTES PATRONALES IESE FOR FABAR
L0, FARTICIFACION EMPLEADDYS EXCEDENTES FOR FAGAR
3. SUELDDS POR PAGAR
3.4, FONDDS DE RESERVA IESS POR PABAR
520, OTROS
4. AFDRTE INDIVIDUAL IESS

=

o W R
=
_

MEDARDO SILVA
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FLAN DE CUENTAS 2005
REFERENCIA SUFPER INTEMDENCIA DE BARCDS 02 -~ JULID - 2004

E@nxmu CUENTA
05, FRESTAMD GUIROGRAFARING 1ESS

B RETEMCION EN LA FUENTE

D7, SEGURD DESBRAVAMEN

. IMPUESTO & L& RENT& EMPLEADDS
59, IMPUESTD SOLCA

L,

L3, RETENCIDN 1% IMPUESTD CIRCULACION CAPITALES
12, 29% IMPUESTO RENTA FOR PABAR

- IMPUESTD AL VALOR ABREBGADD IVA
14, MULTAS

L5, OTRAS CONTRIBUCIONES E IMPUESTOS
4 FROVEEDDRES

20, CUENTAS POR PAGAR VARIAS

70.01, DIVIDENDOS FOR PAGAR
0. 02, CHEQUES GIRADOS NO COBRADDS
PO.035. OTRAS CUENTAS POR PAGAR
P0.0Z.0L,. LIBRERIA CULTURAL.
0. 03,02, ANTICRESIS HND. MIGUEL
0.0T.03. RIFA SOCIOS
0,03, 04, POR BARANTIAS [LOCALES COMERCIALES]
0 02,05, POR BARANTIAS [DFTOS. HND. MIGUEL]
L0306, POR GARANTIAS [LOCAL MATRIZ]
0. 03,07, DORDNEL NARANJID MANTA
0. 0308, DECTOS INDEVIDDS
OBL.IBACIONES FIMANDIERAS
L. SOBREGIROS DCASIONALES
2. OBLIGACIONES CONM INSTITUCIDNES FINANGIERAS
2.01. DE 1 & 20 DIAS
2.02. DE 31 A 90 DIAS
2.03. DE 91 A 180 DIAS
204, DE 181 A 360 DIAS
2,05, DE MABE DE 360 DIAS
VALORES EN CIRCULACION
1. OTROS TITULDS ¥ VALORES
OBLIGACIONES CONVERTIBLES EN ACCIONES ¥ APORTES

1. APDRTES PARA FUTURA CARPITALIZADIDN
OTRDS FASIVOS
1 = OBLIGACIONES ACUMULADAS POR FPABAR
2 FROVISION DECIMD TERCER SUELDD
2.0 FROV. DEC. TER. BUELDD MATRIZ
« D2 FROV. DEC. TER. SUELDD GUAYARUIL
oy

FROV. DEC. TER. SUELDO LATACUNGS aLs 12
FROV. DEC. TER. SUELDO MANTA
FROV. DEC. TER. SUELDD SALIMAS

LEE S ¥ R 28 B i
= 3
L

=
o
iR
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FLAN DE CUENTAS 20035
REFERENCIA SUPER INTENDENCIA DE BANCOS 02 - JULIO - 2004

-

ODIGD CUENTA
5% . Ot s FROV. DEC. TER. SUELDD LATACUNGA LT84
NI PROVISION DECIMD CUARTD SUELDO

25.01. FROV. DEC. CUAR. SUELDO MATRIZ

3:3. 0% FROV. DEC. CUAR. SUELDD BUAYADUTL.
35,03, FROV. DEC. CUAR. SUELDD LATACUNGA ALA 17
23.04, FROV. DEC. CUAR. SUELDD MANTA

2.3.08, FROV. DEC. CUsR. SUELDD SALINAS
23,04, FROV. DEC. CUAR. SUELDD LATACUNGA ITSA
14, FROVISIONES FONGD DE RESERVA

24,01, FPROV. FONDO RESERV. MATRIZ

24,02, FROV. FONDD RESERV. GUAYARUIL.

24,03, FROV. FONDD RESERV. LATACLUNGA ALA 12
24,04, FROV. FONDD RESERY. MANTA

34,09, FROV. FONDO RESERY. SALINAS

2406, FROV. FORNDO RESERV. LATACUNBGA 1TSG6
)3 . FROVIGIONES VACACIONES

5,01, PROV,. VACACION. MATRIZ

35,02, FROV. VACACTON. GUAYACGHITL.

13.03. FROV. VACADIDN. LATACUNGA ALA 12
13.04, FROV. VACGDION. MANTA

1B.03. FROV. VaCaCION. SALINGS

)5 .04, FROV. VACACION. LATACUNGA ITSA

b . OTRAS DBLIGALTONES

7 . PASIVDE POR IDENMTIFICAR

7.01. SOBRANTES DE CAJA

7 .02, DIFERENCIAS FOR REGULLARIZAR

7. 03. SOBRANTES POR LIGUIDAR

PATRIMONID
CARPITAL S0CTIAL
1. CAPITAL FAGADD
el CERTIFICADDS DE AFORTACION

2.01. CERT. APDRT. MATRIZ

2.02. CERT. APORT. BUAYAGUIL

203, CERT. AFPDRT. LATACUNBA ALA 137
2.04, CERT. AFDRT. MANTA

2.03. CERT. &PDRT. S&LINAS

2.06. CERT. APORT. LATACUNGA ITSA
2.08. CERT. AFDRT. COMANDO GENERAL
CUOTASE DE TNBRESOD

01 CUOT. INGR. MATRIZ

02, CUOT. INGR. GUAY&QUIL

3. CUDT. INGR. LATACUNGA ALA 12
C CUOT . INGR. MANTA

3

id LA LA {4 4

‘o
i
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FLAN DE CUENTAS 2005
REFERENCIA SUFER INTENDENCIA DE BANCOS 02 — JULID - 2004
éDDIBD CUENTA
O3, 08, CLOT. INGR. SALINAS
03.06.  CUOT. INGR. LATACUNGA ITSA
G3.08. CUDT. INGR. COMANDD BENERAL

RESERVAS
D1. LEGALES
(32 o RESERVE DE CARITAL
(3. FONED IRREFARTIBLE DE RESERYA
NE GENERALES
5. CONTINBENCIAS
1 FACULTATIVA
07 ESPECIALES
3. FATROCINID
OTROS APORTES PATRIMONIALES
I AFDRTE CONSOLIDADD TERRENDS
Q2. CORDNEL MARANJID
25 HNDO . MIGUEL
34, HERMAND MIGUEL [16 DPTDS]
SUFERAVIT FOR VALUACIONES
A AJUSTE CONVERSION
RESUL.TADDS
1. EXCEDENTES ACUMULADOS
¥2. {(FERDIDAS ACUMULADAS)
g8 EACEDENTE DEL EJERCICIO
4, (FERDID& DEL EJERCICIO)
BASTOS
OBLIGACIONES FINANCIERAS
i SOBREGIRDS
12, OBLIGACIONES CON INSTITUCIDNES FINANCIERAS
1 . INTERESES PAGADDE AHORRDS

5. 04 ., INT. PAG. AHOR. MATRIZ

13,02, INT. PAG. AHOR. BUAYARUIL

2,03, INT. PAG. AHOR. LATACUNGA ALA 17

504, INT. PAG. AHOR. MANTH

3.03. INT. PAG. AMOR. SALINAS

3. 0, INT. PAG. AHOR. LATACUNGA ITSA

.08, INT. PAG. AHOR., COMANDD BENERAL

4. INTERESES PAGADDS CERTIFIDADDS DE AFORTACION
4.01. INT. PAG. CERT. AFORT. MATRIZ

4,02, INT. PAG. CERT. AFODRT. GUAYARUIL

4.03. INT. PAGB. CERT. AFDRT. LATACUNGA ALA 172
.04, INT. P&, CERT. AFORT. MANTA

4.03. INT. FAG. CERT. APDRT. SALINAS

4 .06, INT. PAG. CERT. AFORT. LATACUNGA ITSA

MEDARDQ SILVA
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FILLAN DE CUENTAS 2005
REFERENCIA SUPER INTENDENCIA DE BANCOS 02 - JULIOD - 2004
@nram CUENTA
34, 08 . INT. PAB. CERT. APORT. COMANDD BENERAL
35, INTERESES FABADDS CUENTA BANCOS DTRAS INSTITUC IONES
5 .01 . INTERES PAGADDS FRESTAMOS

23.02. INTERES PABADOS DEFOSITOS FLAZD FIJD

COMISIONES CAUSADAS

2L . OBLIGACIONES FIMANCIERAS
11,01, SOBREGIRDS
2,18 COBRANZAS
A SERVICIOS VARIODS
4. COMISIONES SERVICIDS ISSFA
i COMISIONES SERVICIOS DAC
0. OTRAZ COMISIONES
EN VENTA DE CARTERA DE CREDITDS
FROVISIONES
5 INVERSTONES
)2 CARTERA DE CREDITO
' OTRAS PROVISIONES
BASTOS DE OFERACTION
1. GASBTOE DE FERSONAL
11.01. REMUMNERAC IONES MENSUALES
1.01.01. REMU. MENSUAL. MATRIZ
1.0 02 REMU. MENSUAL . BUAYARUIL
L.01.03. REMU. MENSUAL. LATACUNGA ALA 12 - ITSA
L.0L.04, REMU. MENSUAL. MANTA
L.01.00. REMU,. MENSUAL. SALINAS
1.02. BONIFICACION FOR ANTIBUEDMALD
1.02.01. BONIF. ANTIGUE. MATRIZ

1.02,.02.
1.02:.63.
1.02.04,
L.02.08,
L.

BONIF. ANTIGLE. GUAYARUIL

BONIF. ANTIGUE. LATACUNGA ALA 12 -
EONIF. ANTIGUE. MANTA

BOMIF. ANTIGUE. SALINAS
BONIFICACTION FPOR DECIMD TERCERD

ITEA

303401 .,
1.03.0%.
1.03.03.
1.0Z.04.
103,08,
1.04,

1.04.01.
L.G4, 08,
1,004,070,
La.4 .04,
LG4, 0%,
: 8L 9

BONIF. DEC. TER.
BONIF. DEC. TER.
BONIF. DEC. TER.
BONIF. DEC. TER.
BONIF. DEC. TER.
BONIFICACION FOR
BONIF. DEL. CUAR.
BONIF. DEC. CUAR.
BOMIF. DEC. CUAR.
BONIF. DEC. CUAR.
BONIF. DEC. CUAR.
BOMIFICACION FOR

MATRIZ
GUAYAGUTL
LATADLINGA
MANTA

SAL INAS
DECIMD CUARTO

MATRIZ

GUAYAEUTL

LATACUNGA ALA 12 - ITSA
FMARTA

SALITNAS

DECIMD SEXTO

ALA 12 -

ITSA

17
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FLAN DE CUENTAS 2008
REFERENCIA SUFER INTENDENCIA DE BANDOS 02 - JULID - 2004
0D 160 CUENTA
01.05.01. BON, DEGCI. BEXTO MATRIZ
01.0%.02, BON. DECI. SEXTD GUAYAGUIL
01.05,07. BON., DECI. SEXTO LATACUNGA ALA 12 - 1TS54
01.05,04, BOMN. DECI. SEXTD MANTA
01.08,0%, BON. DECI. SEXTO SALINAS
01.06. BONIFICARION FONDD DE RESERVA
91.06.01. BONIF. FONDO RESERVA MATRIZ
31.06.02. BONIF. FONDD RESERVA GUAYAQUIL
01,06.0%, BONIF, FONDD RESERVA LATACUNGA ALA 12 - ITSA
31.06,.04. BONIF. FONDD RESERVA MANTA
11.06.0%, BONIF. FONDD RESERVA SALINAS
31.07. BONIFICACION YACACIONES
51.07.01. BONIF. VACACION. MATRIZ
31.07.02, BONIF. VACACION. BUAYAGUIL
)1.07.03. BONIF. VACACION. LATACUNGA ALA 12 - ITSA
91.07.04, BONIF. VACACION. MANTA
31.07.0%. BONIF. VACACION. SALINAS
)1.08.  BONIFICACIAN HORAS SUFLEMENTARIAS 0 COMPLEMENTARIAS
1. 08,01, BONIF. HRS. SUPL. COMPL. MATRIZ
31, 08,02, BONIF. HRG. SUPL. COMPL. GUAYADUIL
)1.08.03. BONIF, HRS. SUFL. COMPL. LATACUNGA ALA 12 - ITSA
11.08.04. BONIF. HRS. SUFL. COMFL. MANTA
11.08,08, BONIF. HRS. SUFL. COMPL. SOLINAS
1,09,  APORTE PATRONAL IESS
1.09.01. APDR. PATR. IESS MATRIZ
1.09.02. APOR. PATR. IESS BUAYAQUIL
1.0%.03. APDR. PATR. IESS LATACUNGA ALA 12 - ITSA
1.09.04. APOR. PATR. IEES MANTA
1.09,05. APOR. FATR. 1ESS SALINAS
1,10, UNIFORMES
1.10.01. UNIFOR, MATRIZ
1.10.02. UNIFOR. GUAYAGLIL
1.10.03, UNIFOR. LATACUNGA ALA 12 - ITSA
1.10.04. UNIFOR. MANTA
1.10,08. UNTFOR. SALINAS

2 CAPACTTACTION

s MOVILIZACION EMFLEADOS

4. MOVILIZACION MIEMBRDS CONSEJOS ADMINISTRACION
D MOVILIZACION MIEMBROS CONSEJDS VISILANDIA

&in VIATICDS EMPLEADOS

7. VIATICOS MIEMBROS CONSEJDS ADMINISTRACIONM

S, VIATICDS MIEMBROS CONSEJDS VIGILANGIA

P BOND ANIVERSARIOS

¥y INDEMNIZACIOMES

MEDARDO SILVA
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FlLan DE CURENTAS 20035
REFERENCTA SUFER INTENDENCIA DE BANCOS 02 - JULID - 2004

'rrjm-ma CUENTA
TP BONIFICACION EMPLEADDS

2, BASTOS DE REPRESENTACIDN

X, BONIFICACION FOR RESFONSABILIDAD
4, BONIFICACION JEFES DE OF ICINA

L 4.G1. EOMIF. JEFES OFIC. BUAYAGUTL
L 4. 02, BONIF. JEFES OFIC. LATACUNGA
L4 .03, BOMIF. JEFES OFIT. MANTA

L4 .04, BOWNIF . JEFES OFIC. SALINAS

L 4., 08, BOMIF. JEFES DFIC. COMANDD GENERAL
8- 8 SEGURDS GBENERALES MATRIZ Y OFICINAS
L1 %. 01, EQUIPD ELECTRONICO

| 9.02. BEMERALES

[ 94 03 DE FIDELIDAD

L5.04, CONTRA ROBD E INCENDIO

L& SERVICIOS BASICOS

(& 01 . AEUA

H.01.01. ABLA MATRIZ

A 0102, AEUA BUAYARUITL

0L 03, ABUG LATACUNGA ALA 12

e DL. 04, ARELA MANTA

601,08, ABUA SALINAS

e GLLDG L GGG LATACUNGS ITEA

b.02. LUz

&L 02,01, LUZ MATRIZ

AW OZ. 02, LUZ GUAYAGUIL

& 02,00, LUZ LATACUNGA ALA 12

b 02,04, LUZ MANTA

&.O2.08. LUT SALINAS

&.02.06, LUZ LATACUNGA ITBA

&3 TELEFIND

&.03.01. TELF. MATRIZ

L0302, TELF., BUaAYARUIL.

&.05.03. TELF. LATACUNGS ALAa 12
&£.03.04. TELF. MANTA

&H.03.08, TELF. SALINAS

bH.03.06, TELF. LATACUNGA ITSA

&.04, FLETES ¥ EMBALAJES

H.08.01. FLET. EMBAL. MATRIZ

65.04.02. FLET. EMBAL. BUAYAQUIL

& G403, FLET. EMBAL. LATACUNBGA ALA 12
H.04,04, FLET. EMBAL. MANTA

&.04.03, FLET. EMBAL. SALIMAS
b.04.06, FLET. EMBAL. LATACUNBGA ITSA
&.08. CORRED ELECTRONICD

MEDARDO SILVA
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FLAN DE CUENTAS 2005
REFERENCIA SUFER INTENDENCIA DE BANGOS 02 - JULID - 2004
00160 CUENTA
TP IMPUESTOS CONTRIBUCIONES
17.0L.  FISCALES
17.02.  MUNICIPALES
17.03. A LA RENTA
L7.04.
L7.08,  IMPUESTDS Y AFDRTES FARA OTRAS INSTITUCIONES
17,06, ARRENDAMIENTOS
17.07. OTROS SERVICING
17.08.,  EQUIPOS DE COMPUTACION
17.10.  MANTENIMIENTD Y REFARACIONES
17.10.01. MANT. REFAR. MATRIZ
17,10, 02, MANT. REPAR. BUAYAQUIL
17.10.03. MANT, REFAR. LATACUNGA ALA 12
. 7.10.04, MANT. REPAR. MANTA
7.10.0%, MANT. REPAR. SALINAS
7, 10,06, MANT. REFAR. LATACUNGA ITSA
7,11, SUMINISTRDS DE UTILIES DE ESCRITORID Y FORMULARIOS
7.11.01, 8UM. UTIL. ESCRI. FORML. MATRIZ
7.11.02. UM, UTIL. ESCRI, FORML. GUAYAGUIL
7.11,0%. 3UM. UTIL, ESCRI. FORML. LATACUNGA ALA 12
7.11.,04. SUM. UTIL. ESCRI. FORML. MANTA
7.11.0%, SUM. UTIL. ESCRI. FORML. SALINAS
711,06, 8UM. UTIL. ESCRI. FORML. LATACUNGA ITSA
7.11.08, BUM. UTIL. ESCRI. FORML. COMONDD BENERAL
7.12. GASTOS BANCARIOG
7.12.01. BSTOS. BANC.MATRIZ
7.12.02, GSTOS. BANC.BUAYARLIL
7.12.03. BSTOS. BANC.LATACUNGA ALA 17
7.12,04, BSTOS. BANC.MANTA
7.12.085. BETOS. BAND.SALINAS
7.12,06. BSTOS. BANC.LATACUNGA ITSA
7.12,08. GETOS. BAND.,COMANDD BEMERAL
7.13. GASTOS ASAMELEA GENERAL
7,14, GASTOS ANIVERSARIOS
7.15.  CONDOLENCIAS
7.16.  SUSCRIFCIONES
7.17.  UTILES DE ASED FERSONAL Y OF IDINAS
7.18.  BECAS ESTUDIANTILES
7.19.  EVENTOS DEFORTIVOS -~ SOCIALES
7.20.  DEPRECIACIONES
7.21.  MUEBLES Y ENSERES OF [CINAS
7.21.01. DEP, MUER ENSER. OFIC. MATRIZ
7.21.02. DEP. MUEB ENSER. OFIC. BUAYAQUIL
7.21.02. DEF. MUEB ENSER. OFIC. LATACUNGA ALA 17

MEDARDO SILVA
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FLAN DE CLENTAS 2003
REFERENCIA SUPER INTENDENCIA DE BANCOS 02 ~ JULID - 2004

ipxem CUENT A
7.21.04. DEF, MUEE ENSER. OFIC. MANTA
7.21.,0%, DEF. MUEB ENSER. OFIC. SALINAS
7.21.04. DEF., MUER ENSER. DFIC. LATACUNGA ITSA
7.8 EQUIFOS DE OFICINA
7.22.0L. DEP. EQUIF. OFIC. MATRIZ
7.22.02. DEF. EQUIF. OFIC. BUAYAGUIL
7.22.03. DEF. EQUIF. OFIC. LATACUNGA ALA 12
7.22.04. DEF. EDUIF. OFIC. MANTA
7.22.08, DEF. EQUIP. OFIC. SALINAS
7,922,064, DEP. EQUIF. OFIC. LATACUNGA ITSA
7.2%, EQUIFOS DE COMPUTACIDN
7.23.01. DEP. EQUIP. COMF. MATRIZ
7.23.02. DEP., EQUIP. COMF. GUAYAOUIL
7.2
7 2%
7.2

23.03%. DEF. EDUIF. COMP. LATACUNGA ALA L2
«23.04. DEP. EQUIP. COMP. MANTA

3.03. DEF. EQUIP. COMF. SALINAS

723,06, DEF, EQUIF. COMF. LATACUNGA ITSA

7 248, AMORTIZACTIONES

724,01, GASTOS ANTICIPADROS

7. 24,00, BASBTOS DE CONSTITUDION ¥ ORGANIZACION

"

24,0050 BABTDS DE INSTALACION
7. 24,04, ESTUDIOS
+ OTROS
OTRAS PERDIDAS OPER&CIODNALES
L FERDIDA EN VENTA DE BIENES REALIZABLES Y RECUPERABLES
2 DTRAS
IMFLESTOS ¥ PARTICIPACION A EMFLEADOS
Lo FARTICIPACION A EMPLEADDS
5 " DTRNS
INGRESDS
INTERESES Y DESCUENTOS GANADOS
L INTERESES EN AHDRROS

L DL INT. AHDR. MATRIZ

L.O2. INT. AHDOR. BUAYAGUTL

L 03 IMT. AHOR. LATACUNGA &la 12
L b, INT . AHDE. MANTA

L .08, INT. AHOR. SALINAS

L 0b. INT. AHOR. LATACUNGA ITEA
LG8 INT. AMOR. COMANDD GENERAL

2 INTERESES DEFOSITDS PLAZO FIJD
Su INTERESES FOLIZAS DE ACUMULACION
i INTERESES ENM CERTIFIDADDS FIMANIIERDS

MEDARDO SILVA
21 CONTADOR COOP.




| PLAN DE CUENTAS 2005
REFERENCIA SUFER INTENDENCIA DE BANCOS 02 - JULID - 2004
bﬁzsu CUENTA
=, INTERESES ACCIONES BANGD RUMIFAHUL
& INTERESES SOBRE FRESTAMDE EMERBENTES
.01, INT. PREST. EMERG. MATRIZ
602, INT. PREST. EMERG. BGUAYADUIL.
% .03, INT. PREST. EMERG. LATACUNGA ALA 13
& 04, INT. PREST. EMERG. MANTA
.08, INT. PREST. EMERG. SALINAS
b.06.  INT. PREST. EMERG. LATACUNGA ITSA
b . OB . INT. FREST. EMERG. COMANDD GENERAL
7. INTEREGES SOBRE PRESTAMDS ESPERIALES
7.01. INT. FREST. ESF. MATRIZ
2. INTERESES FRESTAMOS CON CHEQUES
8.01, INT. PREST. CHER. MATRIZ
CH INTERESES PRESTAMOS EMPLEADOS
7.01. INT. FRES. EMFL. MATRIZ
9,02, INT. PRES. EMPL. BUAYARUIL
7,03, INT. FRES. EMFL. LATACUNGA ALA 17
9,04,  INT. PRES. EMPL. MANTA
? .05, INT. PRES. EMFL. SALINAS
9. 0. INT. PRES. EMFL. LATACUNGA ITSA
0. INTERES MORA
0,01, INT. MORA MATRIZ
0.0%2. INT. MORA BUAYAGUIL
0,03, INT. MORA LATACUNGA ALA 12
0,04, INT. MORA MANTA
0.0%, INT. MORA SALINAS
0.0&. INT. MORA LATACUNGA ITSA
0.08.  INT. MORA COMANDD BENERAL.
1. INTERESES CUENTAS CORRIENTES BANCOS
2 INTERESES CUENTAS DE AHORRD BANCDS
4. FOR NOTAS DE CREDITO
2. DIFERENCIA AUXILIARES
3. DBESEQUIO SOBRANTES
COMISIONES BANADAS
1. COMISIONES SERVICIOS VARIDS
INGRESOS FOR SERVICIOS
45 TRAMITES ADMINISTRATIVOS PRESTAMOS
1.01.  TRAM. ADM. PREST. MATRIZ
1.02.  TRAM. ADM. FREST. BUAYAQUIL
1.03.  TRAM. ADM. PREST. LATACUNGA ALA 172
1.04,  TRAM. ADM. FREST. MANTA
1.0%.  TRAM. ADM. FREST. SALINAS
1.06.  TRAM. ADM. PREST. LATACUNGA ITSA
1.08.  TRAM. ADM. FREST. COMANDD GENERAL
MEDARDO SILVA
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FLAN DE CUENTAS 20085
REFERENCIA SUFER INTEMDENCIA DE BANCDS 02 - JULID -~ 2004

;mDIBD CUENTA
02, TRAMITES ADMINISTRATIVOS AYUDA DEFUNCION
02.01. TRAM. ADM. AYL. DEFUN. MATRIZ
02,02, TRAM. ADM. AYU. DEFUN. GUAYAQUIL
02.03. TRAM. ADM. AYU. DEFUN. LATACUNGA ALA 17
02 04, TRAM, ADM. AYU. DEFUN. MANTA
02 . 05, TRAM. ADM. AYU. DEFUN. SALINAS
02,08, TRAM. ADM. AYU. DEFUN. LATACUNGA ITSA
02,08 . TRAM. ADM. AYU. DEFUN. COMANDD BENERAL

D3 . EBANDERAS

34}, LIBRETAS DE SHORRDS
D3. OBSEQUIDS SOBRANTES
70 . OTROS SERVICIOS

OTRDS INBRESDS OPERACIONALES

J1. UTILIDAD VENTA BIENES MUERLES

I3 UTILIDAD VENTA BIENES INMUEBLES

# UTTILIDAD VENTA BIEMES ARJUDICADOS

a4 . ARRENDAMIENTODE DPTOS HND MIGLEL

)35, ARRENDAMIENTOS LOCALES COMERDIASLES HND MIBUEL

3. DIVIDENDDS S0CINSE POR EXCLUIR [CERTIF. DE AHORRDS I
37 . AFORTES S0CI0S DESAFILIADOS [AYUDA DEFUNCION]

CUENTAS DE DRDEN
DEUDDORAS
)1. VALORES ¥ BIENES PROFIOS EN PODER DE TERCERDS
31 .04 . EN COBRANZAS
) I b v o EN GARANTIA
)1 .03. EN CUSTODIA
e ACTIVOS CABTIGADOS
2.01. INVERSIONES
02w QR CREDITOS
)2. 03, DTROS ACTIVOS
ACREEDDRES FOR EL CONTRARIOD

12 CREDITOS OTDRGADOS ND DESEMBOLSADDS
ALREEDORAS
1. VALORES Y BIENES RECIBIDOS DE TERCERDS

& (I & EN COBRANZ&
'1.02, EN GARANTIA
1 .03, EN CUSTODIA
'1.04, ADMINISTRALC IDM

MEDARDO SILVA
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FLAN DE CLUENTAS 700
REFERENCIA BUFER [NTENDENCIA DE BANCDS 07 - JULID - 2004
0D 160 CUENTA

MEDARDD ANGEL SILVA.
C.F.A. COOR.
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: :'ZEITC BRAL. BNGEL FLIREZ L7Da
JLI0400
BALANCE DE COHFPROBACION
Ejercicis 2007
Expresads en DOLAR (Valar Cotizzcifnm: 1.00)
/2007 &l 05/3172007 (Frovisional) Flginz C000GE
SALDD MDVIKIENTES DEL PERIODC BaLIE
NOWDRE B eSS R RRsaRR e g
01/2007 £BL HABER 03/31/20
:ja Benara! 39,596.76  1.027,204.58  1,002,359.B9 bh bl 42
ja chica Deaeral 200,00 9.00 0.00 200,00
i3 chica Mulslille 30.00 0.00 c.00 30.00
i3 Chica Latacunas 50,00 0,00 0.00 20.00
anco Dentral de=l Ecuader &7,011.14 58,394 B9 46, 192, 38 59.383.65
ancd gzl Pichincha ek, h45. 06 &6,7463.92 94,300,797 37,109,82
nco dsl Bustre 1,947,928 59,012.77 72,930.7¢ 4B, 089,94
nco Tuagurahua 0.00 301,59 301.59 0.00
ANCO DEL PICHINCHA ABENCIA WULALILLE 29,215.99 5,484.98 24.803.12 10,098,828
-3, Fichincha Cta. ahoros 250,404.74 564,73 200,000,00 20,529.49
ANCD PROCREDIT CTA. AHORRD PREMIUM 102,244,70 298.49 30,000.00 78,343.19
eques Fals 16,624,580 77,495, 64 B87,476.23 b.b44 Bt
TRAS INVERSIONES 0.00 10%,230.12 0.00 104,230, 18
tras Inversionss 104,230,128 G.00 104,230,12 0,00
tras Entidades 208,395,350 309,772.91 208,393,530 309,772.91
trazz Entidades 0,00 309,772,591 309,388 0.00
Frovisiin para veluaciin de inversionss -2,070.59 1,027,486 0.00 -1 043, 11
‘rovisila gaasral pars inversicnes! -1,042.30 0,00 0,00 -1,042.30
INSURE ?E.uaé.:_ 137,042 .45 134,858,335 89,167.16
af Efi N 74,433,541 107,801,324 107,408,885 174,823.90
INSLRD EEB 047.88 104,698, 19 101,929.07 230,817.0¢C
SHERED 389, 38%.3 114,302,458 103,942.29 399,804,534
INSURD g3z, B4, 1! i28,429.12 113,229.69 B45,983.54
ivienda 39,B34.37 50,328.37 51,035.09 39,.139.45
ivienda 48,041.33 3E,307.10 39,992.%4 46,335, 47
ivienda 75, 750.2 J6,047.01 38,938.66 92,840,583
ivianda 176,834.23 36,075.8¢ 40,432,258 172,277.B4
iviznda 5h5, 164,99 49,504.08 g1,218.00 463,233.84
icroemprese 96,007.4b thh P29, 14 142,994.19 97,842, 41
icrosmpresa 174,3%96.07 148.412.3% 142,734, 7¢4 179,873.9%
icrosmpresa £a,971.28 137,209.48 147,810.99 240,349,591
icroempresa 404,945,014 £00,927.07 180,400.26 425,270,822
icrossprass 930,243.21 33?,4:5.1L 30%,315.80 960,377.56
Insuac §,114.14 £1,002.17 t1,712.14 3,404.17
INSURG 9,349, TB 15,523.77 16,120.89 §,732.44
ansuas 3,823.3 16,703,463 7,438,354 £,090,43
GRSUmo ?.428.31 24,831,487 27,298.40 6,981.58
ansumo 14,961,895 4,640,867 50, 141,44 11,441 10
iviendz 1,313.17 3,324.23 1,839.17 ¢,798.23
iviznda 2,217.21 I,447.57 3,230.75 ﬁ,434.13
ivienda 1,638,484 &,515.18 2,103.16 DEﬁ.+6
ivienda 2,498.7 7,426,048 2,784.13 7,140.7
ivienda 3,617.80 16,234.5 7,448,462 12, Lff.?:
[crosaprass 7,597.21 33,881.4 35,360,469 5.916.01

zgarie;
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" CREDITD GRAL. ANBEL FLORES L7DA.

OLIDADD
EEERD
}1/2007 al 05/31/2007 “"w sionall Plgina 000002
54LD0 HOVIHMIENTOS DEL PERIODD SALDD
MOHELRE i ereeTmmmmeRssrdes e A
Ga/01/2207 DEBE HARET 05/31/2007

Crosmpres: 16,210.2! SI,QEE.':"' 23,1462, 04 B,974.10
L CToRApTEsa +9,787.32 b1,047.83 42,927.42 7,007, 74
CTO8gpresa i2,353.00 103,358.% 102,919.28 12,B22.70
. CTOEmpTEs: {7,800.70 047,084.2 236,204,750 28,680.24
NSURE 2,408 6L f,798.91 9,555,928 1,048,643
HEHEE 3:193:59 3,414,487 1.045.3 g,762.27
SURD 1,133.83 1,782.93 277.95 2,638,835
Insumd 318.86 .05 £3.58 §33.23
NSURG 1,389,939 43,56 145,34 1,248.23
ivignda 796,61 £,343.%3 1,537.89 {,802.45
iviends g,034.88 994,61 492,48 2,556.01
ivienda 720, 4k 342,48 149,48 B13.44
visnds 2,386.8 235,48 89.17 g,533. 14
ivienda 0.00 89.17 0.00 B9.17
ICToedpresa 5,777.78 1,154.33 32,241.13 L9094
icroempresa 5,335.01 9,540.%8 4,861,248 6,014,353
ICrosgpresa 2,386.57 2,107.37 780,13 2,730:. 79
icroemgresa 3,189,485 276,82 24,31 3,141,935
Icrosmpresa 17,239.1¢ 393.2 2,240,130 15,392.15
Cartere de créditos d2 consume) -43,4631,38 536,72 £,656.27 -47,730.93
Certera de crBditos de vivienda) -11,827.91 4.00 i, 18101 -21,948.72
Cartera de crBditos para lz aicrosapras -99,647.54 0.00 9,052.41 -108,49%.95
Prav. Gral. para Cart. Conzuao) 0.00 .00 10,986.95 -10,984.95
Prov. Bral. para Cart. Microcradita! .00 0,00 £1,978.58 -11,978.54
373 nEgociar 1,248,453 G.00 .80 1,258, 55
anbenidas hasta el vencimiznis 1,014,323 1,793.67 1,014,33 1,793.47
INSURD 11,235.39 19 B96.48 19,468,56 11,663.51
lviznda 6,837.97 7,447,082 ?,328.98 5,759.01
artera de crfoitos para la microsspresa 10,937.03 20,468 80 20,555.03 10,370.80
izntas por cobrar socios L5200 113.04 .00 265,04
ruz V. Edwin G400 120.00 120,00 0.0
jerrera No Diana 0.00 100,00 160,00 0.00
acomes Maira 0.00 100,00 100.00 b.00
zudores Diversos 4,56 7.66 12,23 -0.01
ientas por Cobrar Personal 165.82 2,800.00 2,800.00 145,82
izntas por Lobrar Divectives 12,806.24 30,00 1,45%.33 11,394.93
Provision para intereses y comisionss p <1671 .77 0.00 -12.94
Provision para otras cuentas por cobrar “13s321. 128 0.00 0.00 =13.387. 12
SrTENDE 1,000.00 0.00 0.00 1,000.00
SFTERD 13,200.00 ¢.00 0.00 13,200.00
Provision para hisnes adjudicados. 1, 100,00 .00 0.00 -1,000.00
=rrenos utilizados gor lz entidad 93,750.00 0.00 0.8 93,720.00
dificios utilizados por la aniidad 22%,435.00 0.00 0.00 224, 435.00
ueiles de oficina 44,175.3 0.00 9.00 46,175,530

eporte: 2007-04-0% 11:25:47




Y CREZITD SRAL. AMBEL FLORES L7DA.
{E0LI0ADD
BALANCE DE CONPROBACION
Ejercicio 2007
Ezpresado =n DOLAR (Vzlor Cotizaciing 1.00)
‘0172007 al 05/31/2007 {Provisionall Pipina 000003
SALDD HOYINIDNTOS DEL.PERIDRD SALID
NOMWEBRE a E R i
0T/01/2007 DEBE HABER 05/31 /2007

ngsras ds ofizing 13,858 .22 000 1. 00 13,694.25
quipes de oficina 15,477,467 G.00 0,00 h.M b7
quipos de computacion 64,055.75 340,00 .90 64,415,732
‘ehpculos 15,725.00 0.00 0.00 1...: 3.00
loto 7,090.02 0.00 0.00 7,090. 08
nseres de Vehjculos 103.47 0.00 0,00 163,67
liblioteca 2, 113.37 0.00 0.00 2,113.37
uadros y Pinturas Bas.2b 0.00 .00 B35.ch
Edificios) -108,321.74 .00 442,53 -105,991.33
Huetles, Enzeres y fquipos de Oficinal -52,538.87 0.00 392.0? -52,930.94
Equipos de computacion} -54,364. 7 0.00 1.48 -35,116.42
Unidadaz de transporiel -20,615.49 0.00 h."-',S -20,473. 19
n otras instituciones financieras 12,300.00 .00 0.00 12,300.00
YSTECOOP 120,00 0.00 0,00 120.00
Inticipas a terceros 7,679,419 1,035.00 230.00 10,444,649
2guros 2,896,128 0.00 454,27 2,241,883
iastos de instalacion 339.23 0.00 0.00 389.23
2d de enlace t1,895.12 0.00 0.00 11,895,182
iistemz COLNEXUS 1,097,460 0.00 .00 1,097.40
nstalaciin Frograma C, 262,50 0.00 0.00 £,262.40
oftwarer Power risk 10,080.00 0.00 0.00 16,080, 00
etras Rotulaciin 2,115.89 0.00 0.00 £,116.80
istemas de Seguridad B29.92 .00 0,00 29,92
‘=reianas 385,00 0.00 0.00 325,00
i fombras 1,315.35 5.00 0.00 1,315,358
fmortizaciln scumulada gastos diferides 15,341,145 0.00 412,72 -15,923.87
Toveduria 2,628.22 351.86 121,54 2,858, 52
tilas v Materiales de Escriterio 740,28 29.00 3254 778,72
Temios gara sorteos 478,32 (36,14 15.10 799,56
zterialzs dz Comput 496,20 £98.40 176.71 618.09
episitos =n Garantge 1,615,80 .00 (.00 1,1k 80
Toyschos Inmab liarios en Bienes L,270.04 0.00 0.00 6,270,04
Frov. valuaciin de inv. en ac. y pari! ~243.00 0.00 0.00 -243.00
Provisien ;.ara otros activos! -7,004.8% .00 0.00 -7,804.84

TOTAL ACTIVOG  3,be3,486.86  4,280,603.41  4,4B82,551.98  5,563,338.29
ctivas -£,411,733.70  1,465,015.1¢  1,338,46B.05 -2,285,206.93
nactivas -132,180.02 10,034, :7 B,B6L.25 ~123,011.70
PF - Inversion uno -16,364.#1 3...u o5 35.483.17 -13,881.07
PE -~ Imersian cuatre -4,300.0 4,300.00 .00 ¢.00
FF - laversion uno -113,335.¢ ’? L14.3a4. 196,408, 64 -1%4.408. &4
PE = Iﬂi‘E‘.':uLui ung ~210,111.87 196,408,464 136,185,463 -167,BB8. B4
gporie: 2007-06-05 11;25:40
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{SOLIDADE
BALANCE DE COKPROBACION
Ejercicio 2007
Eixpresade en DOLAR (Valor Catizacifn: 1.00)

007 (Provisionall

Phginz 000004

SALDO HEVIMIENTOS DEL PERIDDOD
HOWBRE e
DE/0L/2007 DEBE HABER

T - Inversion uno -209,4401,37 10a,uUL..q 61,812,282
FF - Inversion ung -?H.L«E.JC 3.89 91,653.04
PF - Inversion ung -2,000.00 1.5“ {00 1,300.00
apositas Rastriagides -205,466.30 £k, 283,060 42,240.00

eposifos a la vistz ~143.B3 Jy4%5,28 3,300.4
plazo fijo -8,330.70 3,188.564 3,172.57
bligaciones financieras -1, 506,58 797,35 78,36
saunEracionss 0.00 13,522.81 13,522.8¢
Bcime Tercer Sueldo -4,397.04 g.00 8BB4, 68
ecimo Cuarts Suslds ~0,573. 12 4.0 351.4
pories 21 IESS -1,287.05 1,287.03 1,322.79
portes y Descusntos al IESS ~790.44 790,44 1.017.93
sado de resaryva IESS -7,159.04 g.00 780,04
et. Fuente {3 -69.12 70,64 73.40
ef. Fia. 3% -347.77 347.77 289,76
2t Fuzate BY -136.39 164,37 33.80
V& 30% ~gB.Be 32,06 4g Bt
YA 704 ~kbb.61 471,34 354,48
VA 1004 -b4(.23 702,23 413,85
enta Deoendencia 0.00 0.00 20.00
mpuesto Solca -3,B840.63 3,840.43 3,981.97
scadzntes por Pagar -20L. 1 0.460 0.00
heques girados no cobrades -26.00 0.00 .00
cnszjo de Adainisbracion 0.00 403,20 443.20
frdenas Fidal (.00 25.00 2t 00
uque Julio 0.00 30.00 30,00
ogollon Jaige 0.00 171,00 171.00
larcon Freddy 0.00 42,00 45,00
ariingz Walter 0.00 87.00 87.00
andoval Francis 0.0¢ £4.00 7400
tras fuentas Por pagar Socicos -1,380.32 725,31 .00
ndos paua Servicios EaaparativLs ~28, 508,40 426,00 0.00
IRD DE CREDITEDS -134.08 159,09 171,00
valuos -410.00 563,00 240,00
= 1 A 30 DIAS —SE,H.i.é? SB.hI: &7 38,738.83
E 31 A 90 DS =17,:761.10 7,761,140 39,022,235
sbrantes de caja -18%.33 0.00 0.08
eraciones por Liguidar -130.92 130.92 (.00
nde de Educacils 4,492,723 0.00 0.00
TOTAL PRSIVDS  -4,115,271.00  2,140,786.35  2,044,206.5%

rtificados de Aportacitn

a |~ -..’\
Ldaai

2007-08-05 11

- -
porte:

S4LD0
A
05/31/2007

=147,739.05
-39,264.04
-2,000.00
-B24,543,30
0.00
-8,37%.71
-785.59
0.00
-3,283.74
-2, 745,54
32e.79
017.92
93917
-71.88
-289.74
-3.80
-39.00
-349,95
-371.85
-38.00
-3,981.97
-201. 11
-20.00
0.00

0.00

.00

0,00

0.00

0.0

0.00
-B34.21
-£7,982.40
-1546.00
-495.00
-38,738.83
-3%,022.25
-184,41
0.00
-4,492,73

-
Tl
-1,
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BALAMNCE DE COMPROBACTION
Ejercicio 2007
Expresado en DOLAR (Valor Cotizacifam: 1.00)

{Provisional! fging 000002

SALROD HOVIMIENTOS DEL PERIORGD SALLO
0MBRE 8 et &
03/G1/R007 DEBE HABER 03/31/2007

-211,206.42 118.20 2,157,820 -213,245.42
Rzserva -184,548.92 0.00 .90 -124,368, %2
zacionss -128,412.56 .00 0.00 -128,h12.54
-49,375.08 0.00 0.40 -47,576.08
trimonic -125,820.76 0.00 0.00 -125,B20.74
coifn =8 9l147 0.00 £.00 -3,31t.47
-2.04 0.00 0.00 -2. 04
rop. 2quipo y 2 -173,36%.74 0.00 0.00 -173,369. 74
=z acuguladss =ha, 03700 0.00 0.00 ~45,53%9.88
TOTAL PATRIMONID  -1,414,370.49 3,037.03 4,989.96 -1,414,329.48
2i,380.35 9;E79,79 0.01 2h,540.09
14,083,591 3,188.74 0.00 17,272.65
itucionss financisr 1,942.95 115,32 0.00 g2,038.30
1,071,465 0.00 1,031.25 40.40
13,234.12 33,620.7¢ 0.00 4 ,B36.83
36,99 .09 0,08 346,99
£1.35 0.00 0.00 2ti3a
32,765, b4 B,187.37 240,00 40,493,01
324,328 70.20 0,90 394,52
428,02 113.42 0,00 341.47
3,464,800 BY9E.02 0.00 4,342.B2
{60674 340.08 .00 1,746.82
3,6B82.00 1,718.00 0.00 7,&00.00
2,385,323 478,00 .00 3,063.22
5,052.81 1,304,25 L 6,377.5
2,795.80 780.06 .00 3,774.9%
114,99 0.00 0,00 114,99
1,238.72 6,09 0.00 1,894.72
oB2 .40 0.00 0.00 a8e.40
{,325.27 292,99 49,40 1,568.77
144,02 155,41 63.00 232,43
37.78 0.00 0.00 39.98
0.00 4,488.57 2,800.00 {,888.57
0.09 £,250.00 0.00 1,350,830
1,346,868 338,40 ¢.00 1,905.08
iln 179.20 44,00 .00 224,00
154,27 St.12 14,20 184,19
10,92 0,00 0.50 19,93
0.00 22.30 £.00 22.30
11.00 0.90 .00 11,00
laz 4,315.45 1,323.20 .00 3,838,463

1:25:30
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zporte: 2007-04-08 11:85:30

el

NL 2
L"J"h‘ h

Eﬁs.ua

2,611.08
4,845.33
b,276.47
449,13
1,904.,24
{68506
3,195.43
230.00
79%.75
1,450.71
314,61
3,919.4
253.16
40,40
109,35
513,31
33.93
47,04
1,487.3
149,04
99.00
24,84
14,05
191,84
2,919.42
78.78
1,382.71
295.80
0.00

3 qaﬁ 93

-

512
357

Fhgina 000004

MOVIMIENTOS DEL PERIODO 8AL00
................................ i:l
DEBE HABER 5/31/2007

28,12 12,00 108,72
568.%% 0.00 2,248.94
336,00 0.00 1,408.5
28,18 0.00 M.18
347.98 0.00 1,364,328
104,53 25,91 317,49
79,90 0.00 319,40
349,58 16,00 1,544, 94
454,27 0,00 3,104.86
0,00 0,00 475,41
784,00 392,00 1,960, 00
0,00 0,00 1,120.00
336.00 0.00 336,00
142,40 0,00 2,773.48
0,00 0,00 4,845,233
3,288,85 1,544,43 7,920.90
0,00 0.00 449,13
449,57 2,00 P,373.83
92,07 0,00 2,077.13
771.68 0,00 3,947.31
57,50 8,00 287,50
198,49 0.00 993,45
341,48 0.00 {,812.39
52,35 0.00 366,94
809.47 12,00 &, 71714
185,56 0,00 439,02
0,00 £.00 50,48
165,49 0.00 275.84
521,68 0.00 1,135.19
1131 11,31 33.93
21,50 6,50 4. 04
371,84 0.00 1,859,20
9,35 0,00 178.39
£3.00 0,00 52,00
0,00 0.00 21.84
0,00 0.00 1,08
29,01 0.00 230,47
95,40 17,00 2,997.62
429,00 0.00 507,78
9,00 2,00 ,302.71
0,00 2,00 294,80
152,47 2,00 152,47
136,46 488,00 2,756.59
0,00 0,00 457,20
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iterezes y comisiones de Ejercicios Ant

TOTAL BAROTOS

nCo
inco
ACo
il
nco
Tas5
Vencimingts
SURD
yienda
rieva ds
: moTa
riera de Crfditos de
\RTERA CREDITOS VIVEND/
riera de CrBdifos pera la Microsepres
ryicios de ¢ “ra de T.Y, cable

S Ly

an

A
r
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riers de Cradito
itereses y comisiones de ejercicios ant

LN
-

TOTAL IRGRESCD

TOTAL CUENTAS CONTINGENTES

rtara de Creites de consuac
riera dz cridites dz vivizada
riera dz creditos para la aicrosapresa

ECOMPRODBACIDN
jercicio 2007
AR (Valor Cotizaciin: 1.00)
PBgina 000027
SALDD MOVIMIENTOS DEL PERICDO SALDD
i e e R S e e B
05 /01/2007 DEEE HABER 05/31/2007
549.88 87.03 Bl.75 633.16
4,580.7 0,00 0,00 4,450.76
171,310.7% 77,137.04 £,875.90 241,771,793
-0gl. 12 g.00 544,73 -1,415.85
-233.44 .00 0.00 -233, 44
-1,58%.21 .00 298.49 -1,882.70
-G&.21 L0 0.00 -94.21
-£5.20 0.0 1.08 -£h.28
-2,394.47 0.00 1,793.47 -4,388.14
-4.873.13 0.4 363.08 -5,236.21
-72,787.10 1,752,128 21,992, 7t -93,027.72
-37,84%.22 914,49 9,891.79 -4b,B44,32
-B5,773.84 3,778.49 27,106, 04 -107,101.41
-4, 432,56 0.00 1,271.44 -3,704,00
-30,897.40 0.00 7,240,758 -38,138.33
-9,532.00 0.00 2,B25.00 -12,337.00
-23,119.25 0.00 ,320.30 -32,439.73
-41.581 0.00 2h.2% -B7.79
-133.00 0.00 20,00 -173.00
-1, 057,08 0.00 213.00 -1,272.8%
-1,204.50 0.00 §77.00 -1,681.50
-1,304.92 0.90 336.97 -1,641,89
-1,052.39 0.00 215,00 -1,266.39
-277.00 0.0 29.93 -306.92
-210.00 0.00 20.00 -230.00
-621.08 0.00 0.00 -621.08
-1,014.25 0.00 0.00 -1,014.285
-786.33 0.490 .00 -786.33
-18,782.70 10,437.79 0.00 -B,1%3.91
-6,031.86 0.490 16,08 -6,057.94
-307,329.%6 19,083.09 83,722,823 -372,169.40
0.00 0.00 0.00 0.00
129,380.00 0.00 0.00 12%,380.00
207,79%.00 .00 1.00 207,995.00
343,812.00 0.00 0,00 343,812.00
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0LIDADD
BALANCE DE COMPROBACTION
Ejercicie 2007
Eipresads =n DOLAR (Yaler Cotizacifnr 1,00}
142007 al {5/21/20C7 iPravisianal? Figina 000008
BALDC MDVIMIENTOS DEL PERIDDD SALDE
NOWBRE B, seeSseieetshesttecieion a
03/01/20C7 DEBE HABER 03/31/2007
nsusd castigads 37.538 0.00 0.00 57.56
‘CTJEMFEE:' castigada 965,33 0.00 0,00 965,33
teres de consumo castigade a%.20 0.00 0.00 39.20
teres de microempress castigads 406,43 0.00 0.00 436,63
Bkt 2,970.00 0,00 0.00 2,970. 00
vignda 40,005.00 .00 .00 40,065,00
ra la microespresa 38,367.00 G.00 g, 140.00 36,407.00
rtera de credites de consumo 773.18 1,521.14 1,516,658 787.6%
riera de craditos d= viviends 1,256.48 a2k, 0 260,16 1,524,504
rizra de credites para la microsapresa 2,829,580 &,272.035 £,001.1% I,700.46
beriura de Segures 474,348,451 0.00 0.00 574,348.41
L. propiss =n poer ds terc. eat. garan -6B1,187.00 (.90 0.08 -£81,187.00
tivos castigades (credifes) -1,063.89 0.00 0.00 -1,063.89
\tereses castigados lcredites) 494,85 0.00 0.00 -494,88
anite Judicial -B1,601.00 2,160.00 0.00 -79,841,00

\teresas 2a suspenss -7,461.41 1708 8,3e9.23 8,012,487
beriura de Seguros ~474,340.41 0.00 0.00 -4?4,34E.#1
eumentos en Garantia 7,102,9%4.38 4%, 720,00 320,427,000 7,1%2,517.38
rantyas Hipotecarias 13,69%,827.2% 433,78L.73 489,104, 12 13, 44.,437.&?
icugentos en garanbis =75 10829550 ¢L0,1L;.G 409,950.00  -7,192,517.38
enes inmushlss =n garantis -13,49%,827.2 409, 104,12 %SE,T 6,70 -13,451,807.87

TOTAL CUENTAS DE ORDEN 0.00  1,873,517.05  1,B73,317.08 0.00

TOTAL GENERAL 0.00  B,478,143.97  B,49B,143.97 0.00

ENTE AUDITOR CONTADOR

L= |

: B007-08-08 |

1 ..u...r“




rokABaRT0 GRAL. ANBEL FLOREE LTDA.
Celanl
MLl {4

ZALAMNCE BENERAL
Ejsrcicio 2007
Eypresade ea DOLAR (Valor Cotizacifm: 1,06}

172007 al 05/3L/2007 (Provisional) PBgine 00000!
ACTIVDE
)05 DIEFOMIBLES 349,400,860
S 64,701 .42
Efactivo b2 AELLAS
CAJR CHIZR 300.00
INCos y otras instituciones financi 277,794, 74
Banco Cenfral de! Ecusdar 39,2B3.45
Bancos 2 institucionss Tinancisras c18,711.2%
acios d= cobro inmediate b,bh44 .21
Cheguss Pais 8,045,210
REIDNES £11,917.62
A NEGOCIAR D; ENT. DEL SECTOR FRI 104,230,128
DE 143004 104,230, 12
ntznidas haata 2l vencimiento de = 309,772.9¢
DE 1 A 30 DIAS 309,772.%1
'ROVISION PARA INVERSIONES) -2, 085,41
Provision para valuacion de invers =1,043. 11
(Provisiln general parz inversions -1,042.30
ERA DE CREDITDS L Lh& BE9.58
RTERA DE CREDITGS BE CONSUMD POR Y £.720,618.14
DE 1 A 30 DIAS 29, 167,16
DE 31 A 90 DIAS 74 BE‘ 70
BE 91 & 180 DIA 3¢,B17.00
DE 1B1 A 360 DIAS 39?‘BE+.54
DE MAS DE 340 DIas B4Z, 73,54
RTERA DE CREDITOS OE VIVIENDA FOR 834,047,353
DE 1 4 30 DI&S 39,139.45
DE 21 A 90 DIAZ bb,305.47
DE 91 & 1B DIAS 92,840.53
DE 181 3 340 DIAS 172,277.84
DE MRS DE 340 DIAS 463,400,084
iﬁTEﬁﬁ [E CA fD‘TDS FARE LA MICRDENT 1,903,124.69
1430 DI 77,242,541
DE g! A% DIﬂu 179,873.99
DE 91 & 180 DIAS 240, 369.51
DE 101 A 360 DIAS 423,270,020
DE MAS L 340 DIAS 940,377.56

RTERA DE CREDITOS DE CONSUMD BUE N 3, b8
DE { & 30 DIAS 3,404,17

DE 31 A 90 DIAS 4,750, 66
DE 91 & 180 DIAS 5,090.43
DE 181 A 340 DIAS 4,981,538
JE MAS DE 340 DIAD t,441.10
RTERA DE CREDITOS DE VIVICHDA uE 31,053.28
DE 1 4 30 DIAS 2,998.23
DE 3! A 70 DIAS 4,434,13
BE B¢ & 180 DI&S hiQok. 4o
DE 181 A 3480 DIAS 7,140.1
DE MAS 3E 300 DIAE 12,400.72
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1. AAAT

SARTERA DE CREDITOS PAR& LA MICROEMP
DE { A 30 DIAS

DE CONSUMD VENCI

IE B! A 270 pIag
DE MAS IE 270 DIAS
ARTERA DE CREDITDS DE VIVIENDA VENC
DE 31 A 90 DIaS
DE 91 A 270 DIAS
DE 271 A 340 DIAS
IE 361 & 720 DI&S
DE MAS DE 720 DIAS
ARTERA DE CREDITOS PARA LA MICROEMP
DE 14 30 DIas
DE 31 & 90 DIas
DE 71 A 180 DIAS
DE 18! & 340 DI&s
DE MAS DE 340 DIAS
PROVISIONES PARA CREDITOS INCOBRABL
(CARTERA DE CREDITOS DE CONSUMO)
(CARTERA DE CREDITOS DE VIVIENDA!
(CARTERA DE CREDITOS PARA L& MICRD
(FROVIGION GENERAL PARA CARTERA DF
NTAS FOR COBRAR
iterasss por cobrar de inversions
PARA NEGOCIAR
Ranteaidas hasta el vencimisnts
wtereses por cobrar de cartera de c
CARTERA DE CREDITDS DE CONSuMp
CARTERA DE CREDITOS DE VIVIENDA
CARTERA DE CREDITOS PARA LA MICROE
3305 por cuenta de clientes
Ofros
lentas por cobrar varias
Diras
ROVISION PARA CUENTAS POR COBRAR)
(PROVISION PARA INTERESES Y COMISI
{PROVISION PARA DTRAS CUENTAS POR
ES REALIZABLES, ADJUDICADOS POR PA
enes aojudicados por page
Terranes
ENES NO UTILIZA2DS POR LA ENTIDAD
Terrenos

L

porte: 2007-04-35 11:11:13

1,648,425

2,638.85

4,490, %
b,014.35
3,733.79
3,161.95
15,392.15

_h" "IE!J‘;I Iu
-81,948.98
~108,699,95
-22,945.5¢

£,000.00

13,200.00

63,302.79

g,831.03

328

~J
£id
[
(==

-£01,363.33

3,123, 16

3,042,18

ap =pa an
L74uldadl

—
o |
4=

-13,350.04

2,800,00
1,000.00

13,200.00




¢ CHEDITD 3RAL. ANGEL FLIRES LTDA.
0L IDADD
BALANCE GENERAL
Ejercicio 2007
Eiprazado =a DOLAR (Valar Cotizaciln: [.00)

J1/2007 al 05/31/2007 (Pravisicnal) Phgina 000003
ROVISION PARA BIENES REALIZABLES, -1,000.00

{Provision gara biznes adjudicades -1,000.00
*TEDADES Y EQUIPD £49,305.¢3
rrENDS 73,720.00

TERRENDS UTILIZADOS POR LA ENTIDAD 93,7a6.00
jificios 224,435.00

EDIFICIOS UTILIZADDS POR LA ENTIDA 224 435,00
iebles, enseras y squiges de oficin 79,359,548

Muebles, enssrss y equipos dz ofic 9,04%.%
UIFDS DE COMPUTACION 5%,515.78

EQUIPCS OE COMPUTACION 6k,.415.73
1idades de transports 2. 718.67

Unidades ds transports 22,718,469
tros 2,748,463

ftros 2,748,463
CEPRECIACION ACUMULAZA) -234,711,88

{Edificiss! ~105,991.33

(Muables, enzerez v equipos de ofi -52,930.94

{EQUIPDS DE COMPUTACION) -5, 11642

(Unidades de fransporizi -20,673.19
N5 ACTIVOS 4& 321,80

f acciones y participac 12,420,060
EM OTRAS INSITTUCIONE

TWeTsiones =

5 FINRNCIERAS 12,300.00
EM DTROS ORGANISMOS DE INTEGRACION 120,00
astos y pages anticipades 12,704.34
Anticipos a terceres 10,565,549
Otros 2,241.B3
astos diferidos 14,307.57
BASTOE DE INMSTALACION 12,234.37
FROGRAMAS DE CSﬁ”U*ﬂ”IGN 13,450,00
Otros £,307.07
{(AMORTIZACION ACUMULADS BASTOS DIF =15,933.87
ATERIALES, MERCADERIAS E INSUMDS 3,050.89
PROVEDURIA 3.080.8
tros 7,884, 8%
VYarias 7,004.04
PROVISION OTRDS ACTIVOS IRRECUPERAR -0, 067,84
{Prov. valuaciin de inv. en ac. y -243.00
(Frovisiin para otros actives) -7,804.84
TOTAL ACTIVOS 3,363,338.29
PASIVDS
IGACTONES D“N EL FUBLICO -3,873,843.79
EPOSITDS A LA VIETA -2,424,099.7)
DEFQSITGE jE SHORRD -2.408,218.43
OTROS DEPODSITOS - DPF VEMCIDAS -15,881.07
EPORITOS A FLAZO -528.300.79

eportes 2007-05-05 Li:tl:il4
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DALANCE
Eiercicio
Expresade =n DOLAR (Valor

Y4 IAAAT =1 (E 4 IOART IPesuietanall
/2067 al 05/31/8007 {Provisional!}

o
[

HERAL

2007

Liaa=iy 1 1
Cotizacifni 1.00)

DE 1 4 30 DIAS
OE 31 & 90 DIAS
DE 71 & 180 DIAS

[E 181 & 340 DIAS
OE MAS DE 341 DIAS
ZFOSITOS RESTRINGIDOS

Bepositos Resiringidos
NTAE FOR PAGAR

\TERESES POR PAGAR
DEPESITD" 4 FLAZO

I TRAR 1] LANMPT AD
L;ur'luIﬁﬁEE ]‘-Iiﬁi u;En =

JLIGACTONES PATRONALES
BENEFICIDS SOCIALES
AFORTES AL IEBE
FONDD DE RESERVA

TENCIONES
RETENCIONES FISCALES
OTRAS RETENCTOMES
JENTAS POR PAGAR VARIAS
ACEDENTES POR FAGAR
CHERUES BIRADOS ND COERADDS
OTRAS CUENTAS POR PAGAR

IBACIONES FINANCIERAS

BLIGACTONES CON INSTITUCIONES FINAN
DE ! & 20 DIAS
SE 31 A 70 DIAS

0§ PAGIVDS

VE!'.‘

¢_u

TROS
SOBRANTEE DE CAJA
VARIOS
TOTAL PASIVOE
PATRIND

ITAL BOCIAL
PORTES DE 50CIOS
COMUNES
OBLIGATORIAS
FRYAS
EERLES

LEBALES
GPECIALES

Para fuburas c
Oiras
CYALORIZACION DEL PATRINMOMIO
REVALORIZACION DEL PATRIMONID
S APORTES PATRIMONIALES
TROS

.......

epories 2007-06-03 flilile

-201.11
-20.00
-29,479.41

-38,738.B3
-39,022.25

-128,412.5
-49,576.5

-77,7481. 10

-741,328.83

b0 TR0 AT

~77,761. 10

~4,677.14

-741,328.03

-430,378.32




Y CREDITO BRAL. ANGE! FLORES L7DA
NSOLIDADD
3ALANCE
Ejercicio

(Valor Cu.i.:c-_”i 1,00}

Pigina 000002

Eiprzzade en DOLAF
/01/2007 a1 05/31/2007 (Provisional)
OTROS
"ERAYIT POR YALUACIDNES
dupsravit valuaciin prop. equipe y ¢
ULTADDS

ITILIDADES 0 EXCEDENTES ACUNULAROS
Utilidadzs o excedentes acumulados

TAL FATRINONID
EXEBEW.E DEL PERIDEC
TOTAL PASIVD & PATRIMONIO

CUENTAS

TOTAL CUENTAS CONTINGENTES

CUENTSES
NTRS DE CRDEN DEUDORAS
CT. PROP. EN PODER DE TERC. ENT. £
Cartera d2 cr@ditos de consumo
Cartera de créditos de vivienda
Cartera de crAditos para la microe
CTIVOS CASTIGADCS
Cartera de crédites
~RTERA BE CREDITOS EM DE
CONSUMD
VIVIENDA
PARA LA MICROEMPRESA
“TEPEEES COMISIONES £ INSRESDS
CARTERA DE CREDITOS DE Cﬂ?"”ﬂ“
CARTERA DE CREDITOS DE VIVIENDA
CARTERA BE CREDITOS PARA LA MICROE
[RAS CUENTAS DE ORDEN DEUDORAS
Cobertura de Sequros
JORAS FOR CONTRA
AT, PROPIDS EN PODER TERC. ENT. EN
Act. propies en pder de terc. ent.
TIVNDS CASTIGADOS
Activos castigados
RTERA DE CRFBITH EN DEMANDA JUDICI
Tramite Judicial
ITERESES EN SUSPENSD
xutE £22% 20 sUspEpEg
a8 CUENTAS DE DRDEN DEUDORAS
Cobertura de Seguros
ELORAS F“R CONTRA
lores v bisnes recibidos
Documentos en Garantya

HENDS JUDIC

[~
i

CONTING

DE

-63,339.22

+ 280,00
gn. O
B 2.00

—

558,74
£,970.00
460, 044,00
26,407,90
787,49
1,524, 54
5,700, 46

§74,348.41

~481,187.00
-1,558.7%

-77,441.0%

1,358.7¢4

79,441.00

474,268, 41

481, 167,00
-1,558.74
-79,441.00
-8,012.49

-474,348. 4

£0,634,008,25

-1,414,389, 42
-130,397.47
-5,543,538.29

1,244,547,86

-1,244,587,84

e

20,634, 005.25

porta: 2007-04-05 11:11:15




¥ CREDITD GRAL. AMBEL FLORES LTDA.

1SOLIDAD0
BALANCEL DEHERAL
Eiercicio 2007
Euprasado en DOLAR (Yalor Cotizaciin: 1.00)
G1/2007 al 05/31/2007 {Provisional! Pigina 000004
Garantgas Hipotecarias 13,441,487 .87
HTAS DE ORDEN ACREEDGRAS -20,4634,005.25
ALORES ¥ BIENES RECIBIDES DE TERCER ~20, 434, 008,25
Docusentes en garantia =192 5173
Bienes insushlss 2n garantss -13,44!,487.87
TOTAL CUENTAS DE DRDEN 0.00
RENTE AULITOR CONTADOR

gporte: 2007-08-0%5 1150115
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ESTADO DE PERDBIDAC Y ANANCIAGS
Ejercicio 2007
- r - [ it - s e 4 AN
Exprosado en DOLAR (Valor Cofizacilm: 1,00
A i = e Fite] N ekl = 2] P A ¥
fCL/2007 &) 05/31/2007 Frovisional) FB;H’Z* 00001

=

"COERED v NCURHIEMT,
LEEEH‘_: DESCUENTDS !

JEPDSITOS

LF
L
qI=
=

>
[ |
[
rra

-3,03E .48

DEPOSITOS EN BANCDS Y OTRAS INGTIT -3,463¢2 .68
QVERNIGHT 0.00
JPERACIONES INTERBANCARIAS
FONDOS INTERBANCARIOS VENDIDDS 0.00
OFERACIONES DE REPDRTD 0.00
HTERESES Y DESCUENTOS BE INVERSIDNE -9.624,35
PARA NEBOCIAR -4,3B6.1¢
DISPONIBLEE PARA LA VENTA 0.0¢
HANTENIDAD HASTA EL VENCIMINETD -3,23h.2¢
DE DISPONIBILIDAD RESTRINGIDA 0.00
NTERESES DE CARTERA DE CREDITOS ~Pa8 679,45
CARTERA IE CR-DITO COMERCIAL 0.00
CARTERA DE CREDITDS DE CONSUMD -83,027.7¢2
CARTERA DE CREDITOS DE VIVIENDE -44, 056,38
CARTERA DE CREDITOS PARA L& MICROE ~107, 1018
CARTERA DE EREDITUS REESTRUCTURADA 0.00
IE MORG& -5, 70400
ESCUENTOS EN CARTERA COMPRADZ 0.00
TROS INTERESES Y DESCUENTOS .00
For pages per cuenta de clisndes 0.00
Fréstamos fondsz d= reserva 0.40¢
Otros .00
ISICHES GANADAS -B3,. 022,08
ARTER: BE CREDITOS ~B2,935. 10
Cartera de Cr@dites Comercial G400
Cartera de CrBditos de Consumo -38,138.3¢
fartera de CrBditos de Vivienda -12,337.00
Cartera de LrBditos para la Micros -32,439.75
Cartera de Criditos Resstructurads 0.00
EUDORES POR ACEFTACIIN 0.00
Deudores por aceptaciia 0.0C
JALES 0.00
fyales ¢.00¢
[ANZAS 0.00
Fianzas 0.00
ARTAS DE CREDIIDS 0.00
Carias de crddito 0.00
TRAS -B7.75
Servicios de cobre de luz G.00
SERVICID DE COBRD DE TV CABLE -B7.75
_IDADES FINANCIERAS 0.00
INANCIA N CAMRID 0.0
Banacia en cambio 0.00
{ VALUACILN DE IMVERSICNES 0,00
En valuacifn dz inversiones 3.00
{ VENTA DE ACTIVGS PRODUCTIVOR £.00

porter 2007-06-03 11115151
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Y CREDITO GRAL. ANGEL FLORES L7Da.
1S0LIDADNC
ESTADD DE PERDIDAS V BANANCLCIAG
Ejercicio 2007
Expresado an DOLAR (Valor Cotizaciin: 1.00)
‘0172007 al $5/31/2607 (Frovisional) Fegina 000002
£n ventz d= inversiones 0.00
En venia de cartera de cridifos 0.0
Dtras 0.00
ENDIMIENTDS POR FIDEICOMISO HERCANT 0.00
Rendimisntos por fideicomiso merca .00
RESOS POR BERVICIOS ~4,035.43
FILIACIONES Y RENDVACIONES 0.00
8filiacionss v renovacionss .00
IANEJD Y COBRANZAS 0.00
Hanejo y cnhran;a. 0.00
ERVICIDS CODPERATIVOS -,035.43
Curse de Cooperativismo G.00
Caabiod de Librefas -173.00
Motificaciones y Judiciales =1 27085
Aportes Gastes Adeinisirativos -1,681.350
Servicio Medico Demtal 0.00
Ingrases gor Lopias .00
Judiciales -1,641.89
Pre-Notificacion -1,266.39
OR ASESORAMIENTD FINAMCIERD 0.0e
For asesoramiento financiers ¢.00
TROS SERVICIDS 0.00
OTROS BERVICIDE .00
D5 INGRESDS OPERACIDNALES -536,93
TILIDADES EN ACCIONES YV PARTICIPACI G.00
Utilidadss en acciones y participa 3.6
TILIDAD EN VENTA DE BIEMES REALIZAR 0.00
IVIDENDOS POR CERTIFICADOS DE APORT 0,00
Dividendas por certificades de apo .00
TROS -536.93
Btros -306.93
Hultas por vetaciones -230.400
15 INGRESDS -1h,417.51
[ILIDAD EN VENTA DE BIENES 0.400
UTILIDAD EN VENTA DE ACTIVOS FLJOS 0.00
[TLIDAD EN VENTA DE ACCIOMES Y PART .00
\RENDAMIENTOS 0.00
-CUPERACIONES DE ACTIVOS FINANCIERD -16,617.51
DE ACTIVOS CASTIGADDS -621.08
REVERSION DE PROVISIONES -9,948,49
DEVOLUCILN DE IMPUESTOS Y MULTAS 2.00
INTERESES Y COMISIONES DE EJERCICI -6,047 .94
RDS 0.00
OTROS .00
JIDAS Y GANANACIAS .00
ROIDAS Y GANANCIAS 0.00
Peaidas y ganancias G.00
TO7TAL INORESCS =372, 149,40

aorier B007-04-05 11115150




Y CREUITD GRAL. ANGEL FLORES LTD4.

NSOLIDADY

ESTADD DE FERDIDAGS Y BANAN
Ejsrcicio BOOT
Expresade =n DOLAR (Valor Cotizaciin: 1.00)

/01/2007 al 05/31/8007 (Provicsignal!

[ERESES CAUSADOS
JBLIBACIONES CON EL PUBLICD

DEFOSITOS DE AHDRRD b, 660,09
FONDOS DE TARJETAHABIENTES 0.00
OPERACIONES DE REPORTD (.00
DEPBSITOS & PLAZD 17,878,463
DEPLSITOS DE GARANT=A 0,00
Otros 3.60
IPERACIONES INTERBANCARIAS
Fondos interbancarios comprades G.00
Operaciones de reporie con inst. 6,46
bligaciones financieras
Sobregiros .00
Obligacionss con instituciones fin ,058.30
Obligaciones con inst. finan. del 0.00
Obl. con ent. del grupe fin. en el 0.00
Oblig. conm ent. fin. del ssct. pub 0.00
Obligacionss con organismcs muliil 0.00
Prestame subordinade 0.00
ALORES EN CIRC. Y OBLIB. COMVER. E
Bonos 0.00
Dtros tgtulos valores 0.00
tros interesas
Fondes de reserva eapleados 0.00
Dtros 0.0
ISIONES CAUSADAS
iligaciones financieras
peraciones contingentes
shranzas
IT operacionss de permutz fimancier
=rvicios fiduciaries
arias
HIDAS FINANCIERAS
ER&IDA EN CAMBIOD
PBrdida en cambio 0.00
{ VALUACTIN DE INVERSIONES
En valuaciin de inversiones 0.00
{ VENTA DE ACTIVOS PRODUCTIVOR
En venia de inversicnes 0.00
En venta de cariera de crédites 0.00
Otras 0.0
ﬁDIDAS FOR FIDEICOMISO HERCANTIL
Pérdidas por fideicomiso mercantil ¢.00
ima d= inversiones =n titules valo
imes en cariera comprada
ISIONES
versionss
Iaversionss 40,40

RTERA DE CREDITOS

g,038.30

G.00

.06

0.00

[
<2

=
o

(=1
™
oo

40,40

%6,B56.83

0.00

0.00
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Y CRELITG GRAL. ANBEL FLORES LTHA.

\EOLIDADD

ESTADO DE PERDIDAS

Ejsrcicio

not

Eqpre

]
0L/2007 &l 05/31/20

[ 1]

& ] &
&oArTavisigngli

CARTERA DE CREDITDS
Ugntas por cobirar
Cusntas por cobrar
iznes realizables, adjudicados per
IENES REALIZABLES. ADJUDICABOS PO
Jtros actives
Ofros actives
FERACIONES CONTINGENTES
Operaciones contingentes
peraciones inerbancarias
T0S DE OPERACION
asios de personal
Remuneraciones mensualss
Bepeficios seciales
GASTDS DE REPRESENTACION, RESIDENC
Aportes al IESS
IMPUESTD & LA RENTA DEL PERGONAL
FENSIONES Y JUBILACTONES
Fondo d= resarvs IESS
Btros
onoTaries
Directorss
Hongrarios profesionalss
ervicios varios
Movilizacion, Fletes y Embalajes
Servicios de guardiania
Publicidad y propaganda
SERVICIOS BASICOS
Ssguras
drrendamisntos
Ofros sarvicios
ipusstos, contribuciones v aulias
Impuestos Fiscalss
Impuestos Mumicipales
Aportes a la Superintendencia de B
AFORTES A LA AG. DE GARANT=AS DEFD
Hulias y otras sanciones
Impuestos y aportes para otros arg
nreciacionss
BIENES NO UTILIZADOS POR LA INSTIT
Edificios
OTROS LOCALES
Muebles, enseres y equipes de ofic
ESUIFDT DE COMPUTACION
Unidades d= tramsparts
EQUIPDS DE CONSTRUCCIUN
CBUIPG DE ENSILAJE

Qiros

y de repo

.........

nAAYT

(=L

T GaNaN

4h,B56.B3
36.99
0.00
138

0.00

41,087.53
14,031.31
3,063.33
5,377.52

0.00

0.00

~
=

o 2n DBLAR {(Valor Cotizacifn: 1.00)
in
i

—
=

0.00
0.00

73,406.49

B,1%8.13

17,153.47

8,703.77

4,172.80

14k 374,54




¥ CREDITO GRAL. ANBEL FLORES LTDA.
ISuL.ﬁéD”

il

ESTADD DE PERDIDA

Eiercicio
Expresado en DOLAR (Yaler

0172007 a1 05/31/2007 {Provisional)

§
00

€3

)
v

o

Y GANANCIAS

7
tizaciing 1.00)

PBgina 000003

stos anticipados
tos de constitucion v organizac
GASTOS DE INSTALACION
Estudios
Progragas de
Bastos de ade
Plusvalpa mar
0TROS
tros gastos
Suministros diverses
Donaciones
Mantenimianto y reparaciones
Otros
AS PERDIDAS OPERACICHALES
jrdida en accionss y participacions
tras
15 BASTOS Y PERDIDAS
=RDIDA EN VENTA DE BIENES
DIDA EN VENTA DE ACCIONES Y PARTI
NTERESES ¥ COMISIOMES DE EJERCICIOS
Intersses y comisiones de Ejercici
iras

S,156.16

ol 40
3,368.20
7,713.48

Otros .00
JESTOS Y PARTICIPACION A EMPLEADDS
ipussto para =1 INNFA
rticipacifna Empieadas
upuﬂsuL a la reats
:T95
TOTAL GASTIS

EXCEDENTE DEL PERIDDD

ENTE AURITOR CONTADOR

43

.00
0.00
0.00
§,430.74
0.00
0.00

L7
il

0.00

0.00
0.00
4.00
0.00
3.00

241,771.93

parie: 2007-04-05 11:15:51




ANEXO 21

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
CARRERA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, HUMANISTICAS Y DEL
HOMBRE
ESPECIALIDAD CONTABILIDAD Y AUDITORIA

PROYECTO: “SISTEMA DE GESTION BAJO LA NORMA ISO 9001-2000 PARA
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO GRAL. ANGEL FLORES LTDA.”

Encuesta dirigida a Jefes de Agencia de la cooperativa
INSTRUCTIVO:
e Dignese contestar la siguiente guia de entrevista de la manera mas espontinca y sincera.
e [ea detenidamente y luego de su respuesta.

1. ¢Ud. conoce cudles son todos los servicios que ofrece la Cooperativa?

Si( ) No ( )

LOUBRIBSTROTY, oievniisvns sonesssssumsemion iorsnssiesbasesiassnsnmessssass s san Feasas s a AT oo s p s o
2. ;Puede surgerir un cambio en el organigrama estructural?

S8i( ) No ( )

FPOTUBT. ... covvesiosimmers s sessvnimsiniss s sies s5iTas i s e 3mSR B e B s B e R v s
3. (Sabe Ud. cual es la vision y mision de la Cooperativa?

Si () No ()

4. ;En qué porcentaje cumple con las funciones a Ud. encomendadas?

....................... Yo

PORGUET s iinsiiinsi bt G el ma i sea e et e s e

5. ,El mejoramiento continuo depende de la predisposicion de las personas , que acciones a
realizado para cumplir con este objetivo?

6. (Ha buscado satisfacer de alguna manera las necesidades existentes en su Agencia

Si( ) No () Aveces ()
FPOT NI T s s s e P o A o SR R e el
7. (Como es la relacion de trabajo con el personal que tiene a su cargo?
Muy buena () Buena ( ) Regular ()
EEOE IR s m s s s e e e e T

8 ;Qué plan o programa a aplicado para medir la satisfaccion de los socios?
Adjunte una copia
9. ;Con qué frecuencia mantiene reuniones de trabajo con las maximas autoridades de la

cooperativa?
Siempre () Raravez () Nunca ( )
SO D s ot a3 R S A S A A o R b S e P TS

10. ;Conoce Ud. qué es un Sistema de gestion de calidad?
11. Si lo conoce, explique en que piensa que pueda beneficiar la existencia de un manual de
este tipo a la cooperativa




UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
CARRERA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, HUMANISTICAS Y DEL
HOMBRE
ESPECIALIDAD CONTABILIDAD Y AUDITORIA

PROYECTO: “SISTEMA DE GESTION BAJO LA NORMA ISO 9001-2000 PARA
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO GRAL. ANGEL FLORES LTDA.”

Encuesta dirigida a los sefiores empleados de la cooperativa
INSTRUCTIVO:
* Dignesc contestar el siguiente cuestionario de la manera mds espontinea y sincera.
e [eadetenidamente y luego de su respuesta.

1. ;Las actividades que Ud. realiza en la Cooperativa estan de acuerdo a su formacion
académica?

2. ;Como son sus relaciones interpersonales con sus compafieros de trabajo?

Muy bucna « ) Buena () Regular () Mala ()

3. LCudles son sus objetivos como empleado de la Institucion?

4. ;Considera qué su empleo se desarrolla en las mejores condiciones?

Si( ) No ( )

(Por que?...

5. ¢Disfruta db su trabajo .11 ejeculdr sus tuncmm,:,
Si( ) No ()

(Por qué?...

6. ([Se su.nle. molwado para dlczmmr ]()s ob]euvns ]')I‘()pllt..bt()H pur l:.l umpcrdtwu?
Si( ) No ( )

B eTilla |00 S

7. (Comoleg j:leT.dl'lﬂ ser mutwadnf

Incentivos Economicos - Agasajos )
Reconocimientos por eserito () Otros )
Reconocimientos verbales ( )

{Por quél i i
8. (Coémo contnbuve la c,apacnduon reublda p:lI‘d L-i debempmo dt, sus hm(,mnf:s?

9. t’,['lan sidu mmsiderudas sus opininncs, critcn’os y sugercncius pnr su jefe inmediato?

Siempre () Rara vez ( b) Nunca ( )

¢Por que? ...

10. Cree Ud. que 1.1 ca.hdad dt. los servicios quc utwta Ia woperalw..t es:

Excelente () Muy buena (  )Buena ( ) Regular () Mala ¢
)

(Por qué?...

11. Cnn.stdum Ud que un Slstema dL Gesuon de Ldllddd en ld Cnmpt.mtwa ayudana ala
administracion , asi como a mejorar su desempefio laboral?

8i( ) No ( )

Argumente su respuesta.............ooe.ooo... .

12. ;A puesto en prictica el manual de funciones de la cooperativa?
Si( ) No ( )

o) B e I e e

Adjunte una copia




UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
CARRERA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS. HUMANISTICAS Y DEL
HOMBRE
ESPECIALIDAD CONTABILIDAD Y AUDITORIA

PROYECTO: “SISTEMA DE GESTION BAJO LA NORMA ISO 9001-2000 PARA
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO GRAL. ANGEL FLORES LTDA.”

Encuesta dirigida a los sefiores socios de la cooperativa
INSTRUCTIVO:
e Dignese contestar el siguiente cuestionario de la manera mds espontinea y sincera,
¢ Lea detenidamente y luego de su respuesta.

1. }A cubierto sus necesidades cuando requirio de los servicios de la Cooperativa?
Si( ) No ( ) Aveces ()

2. (Sila institucion cumplen con sus expectativas esta dispuesto a incrementar sus ahorros?
Si () No ( )

3. Esta satisfecho con la atencion que brinda el personal de la cooperativa?
Si( ) No ( )

4. ;Recomendaria Ud. a otra persona afiliarse a la Cooperativa?

Si( ) No ()
SRO ML s R TR W e A R S S e G e
5. (Como parte interesada de la cooperativa qué recomendaria para ser mas cficiente?

6. La ubicacion fisica de las oficinas es:
Muy buena () Buena ( ) Regular () Mala ()

7. (Cree Ud. que un Sistema de Calidad efectivizaria los tramites en la misma?
Si( ) No ( )
HROTHIIST. st e e e e sl e it el e e e e

8. (El horario establecido por la Cooperativa para prestar servicios cree que se ajusta a sus
necesidades como socio?

Si( ) No ()

EPORIE o vy masonininnie s e SR Rl 0 oo st b i A e S P el




ANEXO 2¢

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
CARRERA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, HUMANISTICAS Y DEL
HOMBRE
ESPECIALIDAD CONTABILIDAD Y AUDITORIA

PROYECTO: “SISTEMA DE GESTION BAJO LA NORMA ISO 9001-2000 PARA
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO GRAL. ANGEL FLORES LTDA.”

< Entrevista dirigida al Sr. Presidente de la Cooperativa
INSTRUCTIVO:

¢ Dignese contestar la siguiente guia de entrevista de la manera mas espontinea y sincera.
e [ea detenidamente y luego de su respuesta.

L jLa vision de la CAF constituye una declaracion fundamental de valores, aspiraciones y
metas?

Sit ) No( )
2. (Existe algin tipo de formato disefiado para reportar avances en la Cooperativa?

3. (Disponen de un manual de procedimientos para realizar el trabajo?
Si( )

4. (Se realiza en la Institucidén un analisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas existentes?
St )
- (Con que frecuencia?

5. (Como se efectia el proceso de toma de decisiones?




7. ¢Se promueve una cultura de calidad en la organizacion”?

Si( )
BB s csusnmisesins smin ey Ahitssbis oo et s S s B AN R s o e By Ao P o e e
No ()

8. ;En la institucion ha incrementado algiin cambio en los ultimos 3 afios?
Si( )

No ()

9. ;Dispone de un manual de funciones?
Si ()

No ( )

10. ;Se cuenta con normas y peliticas de seguridad e higiene?
Si () Incluya una copia No ()

11. ;Cada que tiempo procede a evaluar al personal?




