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RESUMEN EJECUTIVO

El tema de investigacion El Sistema de Gestion de Calidad y los Resultados
Financieros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda, tiene el propdsito
de estudiar la incidencia que el sistema ha tenido desde su implementacion en la
consecucion de los resultados financieros de la institucion, esto con el objetivo de
verificar la evolucion que han sufrido los resultados financieros a partir de la
implementacion del sistema y mas aun luego de tres afios consecutivos de
mantener la certificacion bajo la Norma ISO 9001:2008. Del trabajo efectuado se
puede concluir que el Sistema de Gestion de Calidad ha contribuido notablemente
a los resultados que la Cooperativa mantiene a la fecha, posicionandola entre las
cinco Cooperativas mas eficientes, dentro del ranking del sistema cooperativo
nacional, sin embargo se requiere dotar al sistema de una metodologia de
medicion que permita obtener datos oportunos para determinar su incidencia en
los resultados financieros de la Cooperativa.

Descriptores: Certificacion, Cooperativa, Implementacion, Incidencia, Medicion,
Metodologia, Norma ISO, Resultados Financieros, Ranking, Sistema de Gestion
de Calidad.
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EXECUTIVE SUMMARY

The research topic The Quality Management System and Financial Results of the
Cooperative Savings and Credit OSCUS Ltda, aims to study the impact that the
system has had since its implementation in achieving the financial results of the
institution, this in order to verify the developments that have suffered financial
results from the implementation of the system and even more after three
consecutive years of maintain certification Standards ISO 9001: 2008. With the
work performed can conclude that the system of quality management has
contributed significantly to the results that the Cooperative maintains to the date,
locating it among the five most efficient Cooperatives, in the ranking of national
cooperative system, however is required provide the system a measurement
methodology that allows to obtain timely data to determine their impact on the
financial results of the Cooperative.

Keywords: Certification, = Cooperative,  Financial = Results, Incidence,
Implementation, Measurement, Methodology, Quality Management System,
ranking, Standards I1SO.
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INTRODUCCION

El proposito del presente trabajo de investigacion es determinar si el
Sistema de Gestion de Calidad implementado en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito OSCUS Ltda, bajo la Norma ISO 9001:2008, tiene
impacto en los resultados de la Institucion, aspecto de trascendental
importancia dado que el mismo se encuentra implantado y certificado
desde el aflo 2011, lo que ha generado grandes esfuerzos, tanto
humanos como econdémicos, al interior de la Cooperativa para su
desarrollo, ejecucién y mejora continua, esfuerzos que deberian verse
traducidos en beneficios tangibles a través de los resultados financieros.
En tal razdn resulta de vital importancia estudiar la incidencia del Sistema
de Gestion de Calidad en la consecucion de los resultados financieros de
la Cooperativa, a través de este estudio se podra llegar a conocer
aspectos como el conocimiento que el personal tiene sobre el sistema; la
evolucion de los resultados financieros de la institucion a partir de la
implementacién del mismo; y, buscar los mecanismos necesarios que le
permitan a la institucion contar con datos cuantificables sobre el
desempefio del sistema, esto a través de la presentacion, en la propuesta
de este trabajo de investigacion, de una Metodologia disefiada para el
efecto, de tal forma que la Alta Direccién de la Cooperativa pueda tomar
acciones sean preventivas o correctivas oportunas, encaminadas a la
efectividad del Sistema de Gestiébn de Calidad y en consecuencia su
crecimiento financiero.

Todo lo antes mencionado nos da como conclusiéon y de acuerdo a lo
mencionado en la literatura que sobre el tema se ha investigado, que la
adopcion de un Sistema de Gestion de Calidad es una decision
estratégica de la Alta Direccion de una Organizacion, con la que se
pretende alcanzar el compromiso de todos sus integrantes para alcanzar
el mantenimiento de la certificacion y el consecuente desarrollo

institucional en todos los ambitos.



CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. TEMA DE INVESTIGACION

“El Sistema de Gestion de Calidad y los resultados financieros de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda”.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1. Contextualizacion
1.2.1.1. Contexto Macro

Chiriboga L.A., en su libro: Sistema Financiero, 2010, pag. 6 “El Sistema
Financiero constituye uno de los sectores mas importantes de la
economia, ya que permite movilizar el ahorro, asignar el crédito y proveer

de servicios.

Diversas instituciones (Bancos, Sociedades Financieras, Mutualistas,
Cooperativas de Ahorro y Crédito, Compafiias de Seguros, Casas de
Valores, Almaceneras, etc.) prestan estos servicios, que son usados por
unidades familiares, empresas y el gobierno, mediante toda una serie de
instrumentos como: dinero, tarjetas de crédito, bonos, acciones, seguros,

etc.

. El porqué de la existencia del sistema financiero, es que en una
economia existen unidades excedentarias de liquidez por una parte y

unidades econdémicas deficitarias de liquidez por otra parte.



Por lo que se puede definir al sistema financiero como un conjunto de
instituciones, instrumentos y mercados donde se va a canalizar el ahorro

hacia la inversion.

En este sistema tendra un papel muy importante los intermediarios
financieros, ya que entes econdmicos se han apoyado en las diversas
instituciones financieras para la obtencion de capital de trabajo, expansion

productiva e infraestructura”.

El Sector Financiero Nacional estd compuesto por el sector privado,

publico y el sector popular y solidario.

El sistema financiero nacional, estd regulado la Ley General de
Instituciones del Sistema Financiero y a partir de septiembre de 2014 por
el Cddigo Organico Monetario y Financiero, instrumento que norma los
sistemas monetario y financiero, asi como los regimenes de valores y

seguros del pais. Los sectores que lo conforman son:

El sector financiero privado y publico, que se encuentra bajo el control de
la Superintendencia de Bancos y Seguros, esta constituido por bancos
privados, instituciones financieras publicas, sociedades financieras

privadas, almaceneras, emisoras de tarjetas de crédito y mutualistas.

El sector financiero popular y solidario de igual forma se encuentra
normado por el Cddigo Organico Monetario y Financiero y por la Ley
Organica de la Economia Popular y Solidaria. Tanto las Cooperativas de
Ahorro y Crédito, los Bancos Comunales, las Cajas de Ahorro y otras
entidades asociadas para la captacion de fondos de ahorros, la concesion
de préstamos y la prestacion de otros servicios financieros en comun se
constituyen en el Sector Financiero Popular y Solidario y estas entidades
financieras se encuentran bajo el control de la Superintendencia de

Economia Popular y Solidaria.



Y por ultimo las entidades del mercado de valores, del régimen de
seguros y de las personas juridicas de derecho privado no financieras, se
regiran por las disposiciones del Codigo Organico Monetario y Financiero,
la Ley de Compafias, Ley de Mercado de Valores, Ley General de
Seguros y las regulaciones de la Junta de Politica y Regulacion Monetaria

y Financiera.

Al igual que las empresas de los diversos sectores de la economia, las
instituciones del sistema financiero con miras al cumplimiento de sus
objetivos han implementado diversas herramientas de gestion, tales
como: herramientas tecnoldgicas de punta; planes estratégicos vy

operativos; indicadores de gestion; sistemas de gestidn, entre otros.

En el mercado financiero nacional existen instituciones que han optado
por la implementacion de sistemas de gestion de calidad, como valor
agregado a otras herramientas de gestion adoptadas; esto considerando
que los sistemas de gestidn constituyen un “proceso circular virtuoso,
pues en la medida que el ciclo se repita recurrente y recursivamente, se

lograra obtener una mejora” Vergara, G. (2009). Mejora tu Gestion.

1.2.1.2. Contexto Meso

Aguirre, R. B. (2013), en su articulo: El Cooperativismo en el Ecuador
manifiesta “En un pais en donde la desigualdad econdémica y social
impera, con un estado que no cubre las necesidades basicas en su
integridad, el cooperativismo surge como una alternativa valida y eficaz
para mejorar las condiciones de vida de las sociedades.

Las cooperativas, son sociedades de derecho privado, formadas por
personas naturales 0 personas juridicas que sin  perseguir

finalidad de lucro, realizan actividades o trabajo de beneficio social o



colectivo.

Las cooperativas se han caracterizado por ser una férmula a través de la
cual se podria realizar cualquier actividad econdmica licita en régimen de
empresario en comun, por lo tanto, tal actividad tiene siempre una
finalidad de mutua y equitativa ayuda entre los miembros de la
cooperativa.

La importancia de las cooperativas radica en que permite a las
organizaciones perfeccionarse hasta llegar a constituir una cooperacion,
para crear asociaciones de personas que unen sus recursos individuales

para satisfacer necesidades comunes a ellas”.
De acuerdo a lo definido en el Plan Estratégico 2013 — 2015 de la
Cooperativa OSCUS “Las Cooperativas de Ahorro y Crédito, en el

Sistema Financiero Nacional, captan alrededor de $3.3Billones, lo que

representa el 16,89%.

Captaciones de las Cooperativas de Ahorro y Crédito /Banca Privada
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Grafico No. 1

Fuente: SBS-DNC (2011)

Elaboracién: SEPS.-Ill Convenciéon Financiera Cooperativa.
Noviembre

2012.

Similar comportamiento al de las Captaciones, las Cooperativas
controladas por la SBS y MIES hasta 2012 y actualmente por la
Superintendencia de Economia Popular y Solidario, alcanzan el 18,67%
de la Cartera Nacional”.

Cartera Bruta de Cooperativa / Total Sistema Financiero Nacional
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Grafico No. 2
Fuente: SBS (2011)

Elaboracién: SEPS.-lll Convencién Financiera Cooperativa. Noviembre
2012.

1.2.1.3. Contexto Micro

La Cooperativa de Ahorro de Crédito OSCUS Ltda. es una Institucion
Financiera fundamentada en los principios y valores universales del
cooperativismo, cuenta con cincuenta y un afos en el mercado de

intermediacion financiera, con once oficinas operativa ubicadas en seis



provincias, Tungurahua, Cotopaxi, Napo, Chimborazo, Pichincha vy
Guayas, a través de las cuales se atiende a mas de 160.000 Socios y

Clientes.

Segun el Manual del Sistema de Gestion de Calidad de la Cooperativa
OSCUS “La trayectoria de la Institucién le ha permitido ubicarse, gracias a
una adecuada administracion de sus recursos, entre los diez primeros
lugares del ranking del sistema financiero cooperativo controlado por la
Superintendencia de Bancos y Seguros, posicibn alcanzada desde
diciembre de 2009”, ubicacion que se ha mantenido hasta la actualidad,
bajo el control de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria,
evidenciandose su crecimiento, en el periodo 2009 — 2012, Segun el Plan

Estratégico 2013 — 2015 de la Cooperativa OSCUS, en cifras tales como:

“Activos de $95M a $182M, lo que significa un crecimiento de 24%

aproximadamente; Cartera de Crédito de $77M a $148M aprox.; Pasivos

de $78M a $156M con un crecimiento de 25,73% aprox.; Captaciones del

Publico de $72M a $134M aprox. distribuidos en depdsitos a la vista y a
plazo; Patrimonio de $16,908M a $26M con una variacion de $9.1M

aprox”.

OSCUS inicié en el afio 2007 el levantamiento de sus procesos, en
cumplimiento a la Resolucion de Riesgo Operativo JB-2005-834 emitida
por la Superintendencia de Bancos y Seguros, como valor agregado, la
administracion, decidié implementar el Sistema de Gestion de Calidad
bajo la Norma ISO 9001:2000, vigente a esa fecha, esto con el propdsito
de gestionar la aplicacién estandarizar de sus procesos y elevar el nivel

de satisfaccion de sus Socios y Clientes.



Para obtener la Certificacion del Sistema de Gestion de Calidad, la
Cooperativa actualizé el sistema bajo la Norma ISO 9001:2008, version
vigente a la fecha, ademas paso por una serie de auditorias internas y
externas, estas Ultimas a cargo de la empresa certificadora SGS del
Ecuador, quienes en noviembre de 2011 emitieron la recomendacion para
la certificacion de los Procesos de Negocios, para la Oficina Matriz, los
qgue incluyen: Disefio y Comercializacion de Productos y Servicios
Financieros, Administracién de Cuentas, Captaciones, Servicios

Financieros Complementarios, Cajas, Colocaciones y Servicios No

Financieros.
Logo de Certificacion
% UKAS
% SRS [ M
" 005
Imagen No. 1

Fuente: SGS del Ecuador (2014)

La Certificacion tiene una vigencia de 3 afios, desde el 12 de diciembre de
2011 hasta el 11 de diciembre de 2014, cuya validez y ratificacion se
encuentra condicionada a auditorias de seguimiento anuales. Luego de la
auditoria externa efectuada en noviembre de 2012, OSCUS mantuvo la
certificacion en la Oficina Matriz y afadié a sus sitios certificados la

Oficina Operativa Pillaro, ubicada en el Canton del mismo nombre.



1.2.2. Aqélisis Critico
1.2.2.1. Arbol de Problemas

El SGC se desconoce q Escaso conocimiento Desconocimiento de la
ue cuente con una del impacto del SGC efectividad del SGC.
evaluacion cuantitativa en los resultados

El Sistema de Gestion de Calidad
no contempla Indicadores de
Efectividad.

Inadecuada metodologia Deficiente interrelacién ent Desinterés en la aplicacion
re SGCy los indicadores estandarizada del SGC
de gestidn institucional

parala medicion del SGC.

Grafico No. 3: Arbol de Problemas
Elaborado por: Chrystiam Celi P.



1.2.2.2. Relacion causa-efecto

La inadecuada metodologia para la medicion del Sistema de Gestion de
Calidad, implementado en la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS
Ltda. es la principal causa de que no se cuente con una evaluacién
cuantitativa del SGC que contemple indicadores de efectividad, lo que

tiene como

efecto que la Cooperativa no conozca el grado de incidencia que éste
tiene sobre los resultados financieros de la Institucion.

1.2.3. Prognosis

En el evento de que no se pueda medir cuantitativamente la efectividad
del Sistema de Gestion de Calidad implementado en la Cooperativa
OSCUS y su impacto en los resultados de la institucion, éste se
convertiria, con el tiempo, en una herramienta mas, dejando de ser vital
para la gestidon institucional, provocando que la cultura de calidad y
estandarizacion instaurada se pierda, desvirtuando asi la razén de ser de
un sistema de gestion de calidad, que es elevar el nivel de satisfaccion del
cliente, aspecto que se consigue Unicamente a través de:

Compromiso de la alta direccién

El establecimiento y consolidacion de una cultura de calidad

La definicibn de métodos efectivos de trabajo

La aplicacion estandarizada de métodos de trabajo
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Todo esto con miras a ofertar productos y servicios de calidad con altas
ventajas competitivas, con el apoyo de personal comprometido con la
cultura de calidad implementada en la Cooperativa; y, competente en el

desempefio de sus funciones.

Ademas de lo antes mencionado, el hecho de que el Sistema de Gestion
de Calidad pierda importancia en la gestion institucional tendria como
consecuencia que por la falta de aplicacién, mantenimiento, control y
mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad, la institucion perderia
la certificacion 1ISO bajo la norma ISO 9001:2008, otorgada en el afio
2011, recertificada durante los afios 2012 y 2013 y por recertificar en el
presente afio 2014, generando de esta forma riesgo reputacional y

operativo para la Institucion.

1.2.4. Formulacion del Problema

¢ El Sistema de Gestion de Calidad ha contribuido en la consecucion de
los resultados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda.?

1.2.5. Interrogantes

¢, Con que metodologia se evalla el Sistema de Gestion de Calidad?

¢, Cémo se conoce el impacto del Sistema de Gestién de Calidad en los

resultados de la Cooperativa?

¢ Los resultados que la Cooperativa ha obtenido se deben al Sistema de

Gestion de Calidad?
1.2.6. Delimitacién del Objeto de la Investigacion

1.2.6.1. Conceptual

Campo: Gestién Financiera
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Area: Evaluacidon Financiera

Aspecto:  Sistema de Gestién de Calidad y los Resultados

1.2.6.2. Temporal

Tiempo: Este problema fue estudiado en el periodo comprendido
entre Septiembre 2013 a Septiembre 2014.

1.2.65.3. Espacial

Espacio: Esta investigacion se llevara a cabo en la Oficina Centro de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda, que se encuentra
ubicada en las calles Lalama 06-39 entre Sucre y Bolivar, de la ciudad de

Ambato, cantdbn Ambato de la Provincia de Tungurahua.

1.3. JUSTIFICACION

El Sistema de Gestion de Calidad es una herramienta que permite
optimizar y gestionar adecuadamente los procesos, a través del
planteamiento de alternativas de solucion y reduccion de costos
asociados a la supresion de actividades que no agregan valor y a la

eliminacién de productos o servicios no conformes.

El Sistemas de Gestién de Calidad basado en politicas y procedimientos

claramente definidos y aplicados de forma estandarizada, permite:

Mantener niveles maximos de calidad de forma permanente.
Establecer ventajas competitivas frente a sus competidores.

Elevar el nivel de satisfacciéon de sus Socios/Clientes.
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Segun el Manual del Sistema de Gestion de Calidad de la Cooperativa
OSCUS “La documentaciéon generada por disposicion de la norma ISO y
aquella establecida como sustento de cada proceso, se constituye en el
soporte del Sistema de Gestién de Calidad pues en ella se plasma la
forma de operar de la instituciébn y la informacién necesaria para el

desarrollo, mantenimiento y evaluacion de los procesos”.

En tal razén el contar con indicadores que permitan medir la efectividad
del Sistema de Gestion de Calidad y su incidencia en los resultados de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda., afianzara el compromiso
de la alta direccion con el mantenimiento del sistema, la mejora continua y
la consolidacion de una cultura de calidad al interior de la organizacion, en
especial en el personal de las unidades de negocios que son quienes
tienen contacto directo con los socios, clientes y usuarios de los productos

y servicios financieros y no financieros que oferta la Cooperativa.

La medicion cuantitativa del sistema ademas revelara las oportunidades
de mejora, acciones preventivas 0 acciones correctivas que podrian
aplicarse de tal forma que se incremente la eficiencia en el desempefio de
cada uno de los procesos de la cadena de valor y en consecuencia el
nivel de satisfaccion del cliente, que finalmente es el propédsito de los

sistemas de gestion.

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo General

Determinar la incidencia del Sistema de Gestion de Calidad en la
consecucion de los resultados financieros de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito OSCUS Ltda.

1.4.2. Objetivos Especificos
13



Verificar el conocimiento que el personal tiene del Sistema de Gestion de
Calidad y su incidencia en la consecucion de los resultados de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda para determinar su
efectividad.

Analizar la evolucion de los resultados financieros de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito OSCUS Ltda para comprobar la incidencia del SGC.
Proponer indicadores de efectividad que permitan evaluar el impacto del

Sistema de Gestion de Calidad en los resultados financieros de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Garcia Mestanza, J. (1997) en su trabajo de investigacién: Calidad Total,
pags.65 y 66, manifiesta “... Los sistemas de medicion continua dentro de
la organizacion, permiten, ademas de conocer la situacion actual de la
empresa, el seguimiento de la evolucion de los resultados del sistema de
calidad y detectar posibles irregularidades, con lo cual se mejoran

continuamente las actividades”.

De acuerdo a lo indicado es necesario mantener sistemas de medicion
que permitan identificar el estado actual y la evolucién de un sistema de
gestion de calidad, asi como mantener un monitoreo permanente que
faculte el reconocimiento de posibles desviaciones, para tomar acciones
oportunas, sean estas preventivas, es decir la prevencion de la ocurrencia
de la desviacion o no conformidad; o, correctivas, es decir aquellas
acciones que permitan superar la desviacion detectada y eviten o

disminuyan la probabilidad de recurrencia de las mismas.
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Pérez Sotalongo, S. & Tillan, J. (internet) en su trabajo de investigacion:
Evaluacion de la Efectividad del Sistema de la Calidad en un Centro

“

Productivo, pag. 10, menciona “...Podemos decir que los términos
eficiencia y eficacia, no son dos contrarios; la eficacia y la eficiencia son
dos caras de una misma moneda y ambos deben estar presentes en toda

actividad de direccion.

Por ser la calidad una estrategia de direccion, no resulta apropiado hablar
de ella si no se tienen en cuenta estos términos, ya que ellos convergen a

una consecuencia real o verdadera, y esto no es mas que efectividad”.

Con lo antes mencionado podemos ratificar el hecho de que es imperativo
medir un sistema de gestion de calidad, ya que al ser una estrategia
promovida por la alta direccién, ésta requerird de la presentacion de
resultados cuantitativos que evidencien el beneficio que el Sistema de

Gestion de Calidad ha generado para la institucion.

Gonzalez Sanchez Didiet (internet) en su trabajo de investigacion:
Procedimiento de Medicién y Seguimiento de los Procesos de un Sistema
de Gestion de Calidad, Marco Teorico, Seguimiento y Medicion "Con la
identificacién, seleccion, clasificacion y documentacion adecuada de los
procesos necesarios para el sistema de gestién de calidad, coherentes
con su planeacion estratégica, una organizacién solo tiene un punto de
partida que puede orientarla para medir su desempefio y obtener
informacion oportuna para encausar la mejora continua. Sin embargo no
sera hasta que la organizacion materialice y ejecute sus acciones de
seguimiento, medicién, analisis y revisiéon de la forma en la que se ha
descrito en el disefio de dichos procesos y la planeacion estratégica, que
el enfoque y la gestion por procesos tendran su verdadera utilidad y
efecto en los resultados de la organizacion, de lo contrario dichas

acciones seran letra muerta en documentos y proyectos".
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Es claro que un sistema de gestion de calidad implementado bajo el
enfoque de procesos requiere ser monitoreado, evaluado, medido,
analizado y mejorado continuamente, de tal forma que se constituya en
una poderosa herramienta de gestion para la Cooperativa, lo que se
podria verificar en el crecimiento institucional a través de diferentes
aspectos tales como el incremento de la satisfaccion de sus socios o
clientes; su posicionamiento dentro del ranking del sistema; su

rentabilidad; el nUmero de nuevas adhesiones de usuarios; ente otras.

2.2. FUNDAMENTACION FILOSOFICA

El desarrollo el presente trabajo de investigacion esta dentro del
paradigma critico propositivo. Critico porque cuestiona la efectividad de un
sistema de gestion de calidad sobre los resultados de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito OSCUS Ltda. Propositivo por cuanto el objetivo de la
investigacion no solo es estudiar la incidencia del Sistema de Gestion de
Calidad en los resultados de la Cooperativa, sino que ademas pretende
plantear el uso de indicadores que permitan la medicién objetiva de la
efectividad del Sistema de Gestion de Calidad, lo que le serviria a la
Cooperativa para contar con datos oportunos que faculten la toma de
acciones de parte de los niveles correspondientes.

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

El presente trabajo de investigacion se fundamenta en la siguiente

normativa relacionada.

2.3.1. Ley Organica de Economia Popular y Solidaria
La Ley Organica de Economia Popular y Solidaria, establece en los
siguientes articulos:
“DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO
17



Art. 81.- Cooperativas de ahorro y crédito.- Son organizaciones
formadas por personas naturales o juridicas que se unen voluntariamente
con el objeto de realizar actividades de intermediacion financiera y de
responsabilidad social con sus socios y, previa autorizacion de la
Superintendencia, con clientes o terceros con sujecion a las regulaciones

y a los principios reconocidos en la presente Ley”.

“Art. 83.- Actividades financieras.- Las cooperativas de ahorro y crédito,

previa autorizacién de la Superintendencia, podran realizar las siguientes

actividades:

Recibir depésitos a la vista y a plazo, bajo cualquier mecanismo o

modalidad autorizada;

Otorgar préstamos a sus socios;

Conceder sobregiros ocasionales;

Efectuar servicios de caja y tesoreria;

Efectuar cobranzas, pagos y transferencias de fondos, asi como emitir
giros contra sus propias oficinas o las de instituciones financieras
nacionales o extranjeras;

Recibir y conservar objetos muebles, valores y documentos en deposito
para su custodia y arrendar casilleros o cajas de seguridad para depésitos

de valores;

Actuar como emisor de tarjetas de crédito y de débito;

18



Asumir obligaciones por cuenta de terceros a través de aceptaciones,
endosos o avales de titulos de crédito, asi como por el otorgamiento de
garantias, fianzas y cartas de crédito internas y externas, o cualquier otro
documento, de acuerdo con las normas y practicas y usos nacionales e

internacionales;

Recibir préstamos de instituciones financieras y no financieras del pais y

del exterior;

Emitir obligaciones con respaldo en sus activos, patrimonio, cartera de
crédito hipotecaria o prendaria propia o adquirida, siempre que en este
altimo caso, se originen en operaciones activas de crédito de otras

instituciones financieras;

Negociar titulos cambiarios o facturas que representen obligacion de pago
creados por ventas a crédito y anticipos de fondos con respaldo de los

documentos referidos;

Invertir preferentemente, en este orden, en el Sector Financiero Popular y
Solidario, sistema financiero nacional y en el mercado secundario de
valores y de manera complementaria en el sistema financiero

internacional;

Efectuar inversiones en el capital social de cajas centrales; vy,

Cualquier otra actividad financiera autorizada expresamente por la

Superintendencia.

Las cooperativas de ahorro y crédito podran realizar las operaciones
detalladas en este articulo, de acuerdo al segmento al que pertenezcan,

de conformidad a lo que establezca el Reglamento de esta Ley”.
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“Art. 85.- Solvencia y prudencia financiera.- Las cooperativas de ahorro
y crédito deberan mantener indices de solvencia y prudencia financiera
que permitan cumplir sus obligaciones y mantener sus actividades de
acuerdo con las regulaciones que se dicten para el efecto, en
consideracion a las particularidades de los segmentos de las cooperativas

de ahorro y crédito.

Las regulaciones deberan establecer normas al menos en los siguientes

aspectos:

Solvencia patrimonial;
Prudencia Financiera;
indices de gestién financiera y administrativa;
Minimos de Liquidez;
Desempefio Social; y,

Transparencia”.

2.3.2. Norma 1SO 9001:2008

Un extracto de lo que la Norma requiere:

“Requisitos Generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un
sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de

acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacion debe:
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Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestiéon de la

calidad y su aplicacion a través de la organizacion (véase 1.2),

Determinar la secuencia e interaccién de estos procesos,

Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que

tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para

apoyar la operaciéon y el seguimiento de estos procesos,

Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el analisis de

estos procesos,

Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos,

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los

requisitos de esta Norma Internacional.

En los casos en que la organizacidon opte por contratar externamente
cualquier proceso que afecte a la conformidad del producto con los
requisitos, la organizacién debe asegurarse de controlar tales procesos. El
tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos contratados
externamente debe estar definido dentro del sistema de gestion de la

calidad.

Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos

de la calidad,
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Un manual de la calidad,

Los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta

Norma Internacional, y

Los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que
son necesarios para asegurarse de la eficaz planificacién, operacion y
control de sus procesos.

Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben
controlarse. Los registros son un tipo especial de documento y deben

controlarse de acuerdo con los requisitos citados en el apartado 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los

controles necesarios para:

Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision,

Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos

nuevamente,

Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la versién

vigente de los documentos,

Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos

aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso,

Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
22



identificables,

Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la planificacién y la operacion del
sistema de gestion de la calidad, se identifican y que se controla su
distribucion, y

Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles

una identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por

cualquier razon”.

2.4. CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Calidad en el
Servicio

Estado de
Resultados

Sistema de
Gestion de
Calidad

Resultados
Financieros

23



Grafico No. 4: Categorias Fundamentales
Elaborado por: Chrystiam Celi P.
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Ideas Conceptuales de la Variable Independiente

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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Grafico No. 5: Ideas Conceptuales de la Variable Independiente
Elaborado por: Chrystiam Celi P.
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Ideas Conceptuales de la Variable Dependiente

RESULTADOS FINANCIEROS
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Gréafico No. 6: Ideas Conceptuales de la Variable Dependiente
Elaborado por: Chrystiam Celi P.
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2.4.1. Definicién de Categorias

2.4.1.1. Cultura Organizacional

Basado en la informacién del trabajo de investigacion publicado por
Nadiu, (2008) en monografias.com se establece que "conocer la cultura
organizacional es relevante en el comportamiento del personal que labora
en la entidad, porque ella "... potencia aspectos como el de la eficacia,

diferenciacion, innovacion y adaptacion..." Valle (1995: 74).

Segun Robbins Stephen (1987: 439-440), la cultura organizacional "... es
la que designa un sistema de significado comdn entre los miembros que
distingue a una organizacién de otra...”, “...dicho sistema es tras un

analisis detenido de las caracteristicas que considera la organizacién”.

Se puede considerar la definicibn mas aceptada de cultura organizacional
a la de Shein (1984: 56) quien la define como "... el patron de premisas
bésicas que un determinado grupo inventd, descubrié o desarroll6 en el
proceso de aprender a resolver problemas de adaptacion externa y de
integracion interna y que funcionaron suficientemente bien a punto de ser
consideradas validas y, por ende, de ser ensefiadas a nuevos miembros
del grupo como la manera correcta de percibir, pensar y sentir en relacion

a estos problemas”.

Existen muchos investigadores que han hecho aportes valiosos sobre el
concepto de cultura organizacional, pero se mencionaran los de mayor

relevancia, siendo los siguientes:

Granell (1997: 2) define el término como "... aquello que comparten todos
o casi todos los integrantes de un grupo social..."esa interaccién compleja
de los grupos sociales de una empresa esta determinado por los

"...valores, creencias, actitudes y conductas".
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Segun Chiavenatto (1989) "... es un proceso planificado de
modificaciones culturales 'y estructurales, que Vvisualiza Ia
institucionalizacion de una serie de tecnologias sociales, de tal manera
que la organizacion quede habilitada para diagnosticar, planificar e
implementar esas modificaciones con asistencia de un consultor. Es un
esfuerzo educacional muy complejo, destinado a cambiar las actitudes,
valores, los comportamientos y la estructura de la organizacion, de modo
que ésta pueda adaptarse mejor a las nuevas conjunturas, mercados,

tecnologias, problemas y desafios que surgen constantemente”.

Para Garcia y Dolan (1997:33) la cultura es "...la forma caracteristica de
pensar y hacer las cosas... en una empresa... por analogia es

equivalente al concepto de personalidad a escala individual...".

Freitas (1991) realiz6 una extensa reunion bibliografica en el afio 1987 en
la Universidad de New York, considerando a la cultura organizacional
como un "poderoso mecanismo de control, que visa a conformar
conductas, homogeneizar maneras de pensar y vivir la organizacion,
introduciendo una imagen positiva de ella, donde todos son iguales,
escamoteando las diferencias y conflictos inherentes a un sistema que

guarda un antagonismo y anulando la reflexiéon”.

2.4.1.2. Calidad en el Servicio

Colunga Carlos, en su trabajo de investigacion, La Calidad en el Servicio,
manifiesta “En espafiol, el término calidad sefiala un conjunto de
caracteristicas de una persona o de una cosa, importancia, calificacion,
caracter, indole, superioridad, condicién social, civil o juridica, nobleza,
prendas morales, propiedad, clase, cualidad, casta, excelencia, ralea,

calafia, linaje, lustre, nobleza, importancia, condicion.

El sustantivo inglés quality indica una persona de un alto nivel social, algo
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excepcionalmente bueno en su clase, un nivel de superioridad, un
elemento distintivo, una medida de excelencia, atributo, caracter,

caracteristica, peculiaridad, propiedad.

Ambos términos se derivan de la palabra latina qualitas, atis, que indica
cualidad, manera de ser, propiedad de las cosas y que a su vez deriva del
adjetivo también latino qualis, que significa cual, de qué género, de qué

clase, de qué calidad, de qué especie.

Sin embargo, los sistemas administrativos actuales han utilizado tanto el
concepto "calidad" que lo han evolucionado, hasta llegar a significar

mucho més que las definiciones originales de los diccionarios.

2.4.1.3. Sistema de Gestion de Calidad

“Son un conjunto de normas y estandares internacionales que se
interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de calidad que
una empresa requiere para satisfacer los requerimientos acordados con
sus clientes a través de una mejora continua, de una manera ordenada y
sistematica.

Los estandares internacionales contribuyen a hacer mas simple la viday a
incrementar la efectividad de los productos y servicios que usamos
diariamente.

Nos ayudan a asegurar que dichos materiales, productos, procesos y
servicios son los adecuados para sus propdsitos.

Existen varios sistemas de gestion que dependiendo del giro de la
organizacién, es el que se va a emplear. Todos los sistemas se
encuentran normados bajo un organismo internacional no gubernamental
llamado 1SO International Organization for Standarization (Organizacion

Internacional para la Estandarizacion).
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Esta organizacion comenzé en 1926 como la organizacion ISA,
International Federation of the National Standarizing Associations (ISA)
gue se enfocd principalmente a la ingenieria mecanica y posteriormente,
en 1947, fue reorganizada bajo el nombre de ISO ampliando su aplicacion
a otros sectores empresariales.

ISO se encuentra integrada por representantes de organismos de
estandares internacionales de mas de 160 paises, teniendo como mision:

Promover el desarrollo de la estandarizacion

Facilitar el intercambio internacional de productos y servicios

Desarrollo de la cooperacion en las actividades intelectuales, cientificas,
tecnoldgicas y econdmicas a través de la estandarizacion.

La familia de normas ISO 9000 citadas a continuacion se han elaborado
para asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la
implementacion y la operacion de Sistemas de Gestion de la Calidad
eficaces.

ISO 9000:2005 Describe los términos fundamentales y las definiciones
utilizadas en las normas.

ISO 9001:2008 Valora la capacidad de cumplir con los requisitos del
cliente.

ISO 9004:2009 Considera la eficacia y la eficiencia de un Sistema de
Gestion de la Calidad y por lo tanto el potencial de mejora del desempefio
de la organizacién (Mejora Continua).

ISO 19011:2002 Proporciona una metodologia para realizar auditorias
tanto a Sistemas de Gestion de la Calidad como a Sistemas de Gestion

Ambiental.
Todas estas normas forman un conjunto coherente de normas de

Sistemas de Gestidon de la Calidad que facilitan la mutua comprensién en

el comercio nacional e internacional”.
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2.4.1.4. Estados Financieros

Para los autores Berk y Marzo (2008) son reportes de contabilidad que
emite en forma periddica (por lo general trimestral o anual) una empresa y

gue contienen informacién sobre su desempefio en el pasado.

Para Sarmiento (2006) son informes que se elaboran al finalizar un
periodo contable, con el propésito de conocer la real situacién financiera

de la empresa.

2.4.1.5. Estado de Resultados

C.P. Raul H. Vallado Fernandez, M.F. (c) en su publicacién Estado de
Resultados dice: “Estado financiero basico que representa informacion
relevante (resultado) acerca de las operaciones desarrolladas por una
entidad durante un periodo determinado. ... Mediante la determinacion de
la utilidad neta y de la identificacibn de sus componentes, se mide el
resultado de los logros (ingresos) y de los esfuerzos (costos y gastos) por
una entidad durante un periodo determinado.

Uno de los principales objetivos del estado de resultados es evaluar la
rentabilidad de las empresas, es decir, su capacidad de generar
utilidades, ya que éstas deben optimizar sus recursos de manera que al
final de un periodo obtengan mas de lo que invirtieron”.

2.4.1.6. Resultados Financieros

Es la cuenta, en la que se resume todos los actos financieros
modificatorios del patrimonio de una entidad o empresa, que muestra un
resultado de la gestibn econ6mica de la misma, en un periodo
determinado. En todo caso la cuenta debe demostrar un estado fina de

pérdida o ganancia, pero no se debe considerar a esta cuenta, en si
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misma, con un agrado de pérdidas o ganancias parciales. Davalos (1981).
2.4.1.7. Rentabilidad

Turmero, |. en su articulo de internet Indicadores Financieros, manifiesta
“Mide la eficacia de la administracion segun los rendimientos generados
sobre las ventas, inversiones y fondos propios”.

2.4.1.8. Rendimiento sobre los activos

Utilidad bruta antes de impuestos, intereses, amortizaciones vy

depreciaciones) / activo total.

2.4.1.9. Rendimiento sobre lainversién

Ingresos totales - costo total de fondos invertidos / costo total de

fondos invertidos

2.4.1.10. Margen de Utilidad

‘Indica la eficiencia de la operaciones a través de la politica, de la
actividad de fabricacion y del nivel adecuado de la estructura de la
empresa’.

2.4.1.11. Rendimiento Técnico

“Entrega el grado de eficacia operativa de todos los bienes o recursos

comprometidos en la empresa’.

2.5. HIPOTESIS

El Sistema de Gestion de Calidad implementado ha contribuido a la

consecucion de los resultados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
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OSCUS Ltda.

2.6. SENALAMIENTO DE LAS VARIABLES

Variable Independiente

X= Sistema de Gestion de Calidad.

Variable Dependiente

Y= Resultados Financieros.
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CAPITULO III

METODOLOGIA

3.1. Modalidades de Investigacion

3.1.1. Investigacién de Campo

De acuerdo a lo manifestado en la obra Tutoria de la Investigacion (pag.
95) es: el estudio sistemético de los hechos en el lugar en que se
producen. En esta modalidad el investigador toma contacto en forma
directa con la realidad, para obtener informacién de acuerdo a los

objetivos de proyecto.

Segun Helio Gallardo (2007: Internet), Investigacion documental se la
distingue entre las fuentes documentales que constituyen o soportan al
objeto de estudio y las fuentes de informacion que constituyen la literatura

critica de nuestra investigacion.

La investigacibn documental puede contener elementos de trabajo de

campo; la aplicacién de una encuesta a una determinada poblacion.
Una investigacién de campo suele apoyarse en materiales bibliograficos o

documentales tanto para configurar su estado de la cuestion como su

perspectiva tedrica.
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Para Cesar B (2007:Pag45) Es el estudio sistemético de los hechos en el
lugar en que se producen los acontecimientos. En esta modalidad el
investigador toma contacto en forma directa con la realidad, para obtener

informacion de acuerdo con los obijetivos.

Por lo tanto y de acuerdo a lo anteriormente expuesto se acudira al area
de Negocios para conocer las falencias del area con relacion al Sistema
de Gestion de Calidad Implementado y las necesidades de integracion de
actividades para poder tomar decisiones altamente competitivas.

3.1.2. Investigacién Documental - Bibliogréfica

Segun la obra Tutoria de la Investigacion (pag95), La investigacion
documental-bibliografica, tiene el propdsito de detectar, ampliar vy
profundizar diferentes enfoques, teorias, conceptualizaciones y criterios
de diversos autores sobre una cuestion determinada, basandose en
documentos (fuentes primarias), o en libros, revistas, periédicos y otras

publicaciones (fuentes secundarias).

Segun Helio Gallardo (2007: Internet), Investigacion documental se la
distingue entre las fuentes documentales que constituyen o soportan al
objeto de estudio y las fuentes de informacion que constituyen la literatura

critica de nuestra investigacion.

La investigacion documental puede contener elementos de trabajo de
campo; la aplicacién de una encuesta a una determinada poblacion.

Una investigacion de campo suele apoyarse en materiales bibliograficos o
documentales tanto para configurar su estado de la cuestion como su

perspectiva teorica.

Para la realizacién del presente trabajo se empleard una modalidad que

abarque tanto la investigacion bibliografica como la de campo o un
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sistema que involucre a estas dos u a otra. Lo que se le ha denominado
como proyecto factible o de intervencion social, ya que cumple con los

requisitos que necesitamos para la propuesta.

3.2. Nivel o Tipo de investigacion

3.2.1 Investigacion Exploratoria

Para Samperri R (2010) Los estudios exploratorios se realizan cuando el
objetivo es examinar un problema de investigacion poco estudiado. (Pag.
79).

Segun  Ramon Llopis Goig (2007:40), Investigacion exploratoria es
aquella en la que se intenta obtener una familiarizacién con un tema del
que se tiene un conocimiento general, para plantear posteriores

investigaciones u obtener hipotesis.

Este tipo de investigacion pretende conocer el lenguaje de un
determinado publico para elaborar un cuestionario con el que realizara
una encuesta. También se puede citar investigaciones en las que se

persigue recabar informacidn con la que se formula hipétesis generales.

De acuerdo a lo expuesto el presente trabajo de investigacion se
examinara la Incidencia del Sistema de Gestibn de Calidad en los
Resultados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda.

3.2.2. Investigacidn Descriptiva
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Para Samperri R (2010). Consiste en describir fenbmenos, situaciones,
contextos y eventos, esto es detallar como son y se manifiestan. (Pag.
80).

De acuerdo a la obra de Ernesto A. Rodriguez (2005:24-25),
Investigacion descriptiva trabaja sobre realidades de hechos y su
caracteristica fundamental es la de presentarnos una interpretacion

correcta.

Este tipo de investigacion comprende la descripcidn, registro, analisis e
interpretacion de la naturaleza actual composicidon o procesos de los
fendmenos. El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes, o sobre

COMO una persona, grupo o cosa, se conduce o funciona en el presente.

Su objetivo es llegar a saber las situaciones, costumbres y actitudes
predominantes a través de la interpretacion exacta de las actividades,
objetos, procesos y personas. Su resultado no se basa en la recolecciéon
de datos, mas bien a la prediccion e identificacion de las relaciones que
existen entre dos o mas variables. Los investigadores no son simple
tabuladores, sino que recogen los datos sobre la base de una hipétesis o
teoria, exponen y resumen la informaciéon de manera cuidadosa y luego
analizan minuciosamente los resultados, a fin de extraer generalizaciones

significativas que contribuyan al conocimiento.

3.2.3. Investigacién asociacion de variables (correlacional)

Segun Samperri R (2010). Este tipo de Investigacion asocian las variables

mediante un patrén predecible para las poblaciones en estudio.

De acuerdo a lo que manifiesta Rebagliato, M.; Ruiz, I. and Arranz, M.
(1996: Internet), La Investigacion Correlacional: este tipo de estudio

descriptivo tiene como finalidad determinar el grado de relacion o
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asociacion no causal existente entre dos o mas variables. Se caracterizan
porque primero se miden las variables y luego, mediante pruebas de
hipotesis correlacionales y la aplicacion de técnicas estadisticas, se
estima la correlacién. Aunque la investigacion correlacional no establece
de forma directa relaciones causales, puede aportar indicios sobre las
posibles causas de un fenémeno. Este tipo de investigacion descriptiva

busca determinar el grado de relacidon existente entre las variables.

Los observacionales se caracterizan porque el investigador mide lo
observado o la relacién causa-efecto pero no interviene, es decir, no
manipula las variables. Los experimentales se caracterizan porque el
investigador puede manipular la causa, reproduciendo bajo su voluntad la
relacion causa-efecto que quiere establecer.

3.2.4. Investigacion Explicativa

Segun el sitio buenas tareas (internet) La investigacion explicativa busca
el porqué de los hechos mediante el establecimiento de relaciones causa
efecto.

Caracteristicas:

Este tipo de estudio emplea la hipotesis.

Sus resultados y conclusiones constituyen el nivel mas profundo de

conocimientos.

CONDICIONES PARA AFIRMAR UNA RELACION CAUSAL ENTRE
VARIABLES:

Una causa debe preceder a la otra en el tiempo.
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Existencia de una relacién estadistica entre la causa y su efecto (es decir,

gue cuando varia una varia la otra).

Debe haber ausencia de otras variables que puedan explicar el efecto.

Otro concepto manejado desde la Optica de Héctor Luis Avila Baray
(2006: Internet), Se encarga de buscar el porqué de los hechos mediante

el establecimiento de relaciones causa-efecto. En este sentido, los
estudios explicativos pueden ocuparse tanto de la determinacién de las
causas (investigacion postfacto), como de los efectos (investigacion
experimental), mediante la prueba de hipoétesis. Sus resultados y

conclusiones constituyen el nivel mas profundo de conocimientos.

Basandose en los estudios de Marcelo M GOmez (2005:68-69), Los
estudios explicativos van mas alld de la descripciébn de conceptos o
fendmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos; estan
dirigidos a encontrar las causas de los eventos, sucesos y fenOmenos

fisicos o sociales.

La investigacion explicativa intenta dar cuenta de un aspecto de la
realidad, explicando su significatividad dentro de una teoria de referencia,
a la luz de leyes o generalizaciones que dan cuenta de hechos o

fendmenos que se producen en determinadas condiciones.

Dentro de la investigacion cientifica, a nivel explicativo, se dan dos

elementos:

Lo que se quiere explicar: se trata del objeto, hecho o fenémeno que ha
de explicarse, es el problema que genera la pregunta que requiere una
explicacion.
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Lo que se explica: La explicacion se deduce (a modo de una secuencia
hipotética deductiva) de un conjunto de premisas compuesto por leyes,
generalizaciones y otros enunciados que expresan regularidades que
tienen que acontecer. En este sentido, la explicacion es siempre una
deduccién de una teoria que contiene afirmaciones que explican hechos

particulares.

3.3. Poblacion y Muestra

3.3.1. Poblacion:

Segun el autor Dr. Jaime Proafio M.Sc. la Poblacién es la totalidad de
elementos a investigar respecto a ciertas caracteristicas, en muchos
casos no se puede investigar a toda la poblacién, es por razones
econdmicas, por falta de auxiliares de investigacion o por qué no se
dispone del tiempo necesario, circunstancias en que Sse recurre a un
método estadistico de muestreo, que consiste en seleccionar una parte de
los elementos de un conjunto, de manera que es lo mas representativo

del colectivo en las caracteristicas sometidas a estudio.

Tomando como referencia a Mario Tamayo (2007:117) La poblacion esta
determinada por sus caracteristicas definitorias. Por lo tanto, el conjunto
de elementos que posea esta caracteristica se denomina poblacion o

universo.

Poblacion es la totalidad del fendmeno a estudiar, donde las unidades de
poblacién poseen una caracteristica comun, la que se estudia y da origen
a los datos de la investigacidén. Entonces, una poblacion es el conjunto de
todas las cosas que concuerdan con una serie determinada de

especificaciones.

40



De acuerdo a lo antes mencionado, la poblacion para la presente

investigacion es de 63 personas que detallo a continuacion.

Nomina Oficial del Personal de la Cooperativa OSCUS Ltda. Oficina

Centro y Corporativo

Ne NOMBRE Y APELLIDO CARGO

1 | Federico Cuesta Gerente General

2 | Sandra Velasco Gerente Oficina Operativa Centro

3 | Walter Llundo Asistente de Proveeduria

4 | Maria Mendieta Responsable de Talento
Humano ( e)

5 | Paulina Pinuela Tesorero General (e)

6 | Daniel Mendoza Auxiliar de Servicios Generales

7 | Monica Parra Asistente Contable 2

8 | Maria Revelo Contadora General

9 | Santiago Ortiz Oficial de Cumplimiento ( e)

10 | Juan Basantez Subgerente de Negocios

11 | Carlos Santamaria Responsable de TIC Informéatica

12 | Marcelo Herrera Administrador TIC

13 | Diego Naranjo Analista TIC

14 | Janeth Segovia Asistente de Auditoria Interna

16 | Carmen lbarra Auditora Interna

17 | Cristina Velazquez Asistente Auditoria Interna

18 | Julia Iturralde Asistente Auditoria Interna

19 | William Sandoval Asesor de Negocios Senior

20 | Angel Salas Asesor de Negocios Junior

21 | Fernando Romo Asesor de Negocios Junior

22 | Cristian Pozo Asesor de Negocios Junior

23 | Aleyda Barberan Asesor de Negocios Junior
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24 | Monica Espinoza Asesor de Negocios Senior

25 | Soraya Lasso Asesor de Negocios Junior

26 | Linny Madrid Asesor de Negocios Senior

27 | Silvana Vargas Asesor de Negocios Senior

28 | Hernan Castro Asesor de Negocios Junior

29 | Martha Almeida Asesor de Negocios Senior

30 | Beatriz Lopez Asesor de Negocios Senior

31 | Victor Chaglla Asesor de Negocios Junior

32 | Yesenia Zambrano Asesor de Negocios Junior

33 | Sandra Bosquez Asistente de Atencion al Cliente

34 | Maruska Mantilla Asistente de Subgerencia de
Negocios

35 | Adriana Guerra Asistente de Subgerencia
Financiera

36 | Ana Sanchez Asistente Administrativa

37 | Lorena Pilco Asistente Talento Humano

38 | Cecilia Galarza Asistente Talento Humano

39 | Veronica Atacusi Cajera

40 | Lenin Flores Cajero

41 | Verodnica Lasluisa Cajera

42 | Alex Dalgo Cajero

43 | Paola Vargas Cajera

44 | Alejandra Gonzales Cajera

45 | Marilt Valle Cajera

46 | Margarita Lopez Supervisor Operativo

47 | Jimena Altamirano Coordinadora de Negocios

48 | Ninfa Solis Coordinadora de Negocios

49 | Monica Salguero Coordinadora de Negocios

50 | Javier Rivera Analista Juridico

51 | Gabriela Mena Asistente de Archivo de

Socios/Clientes
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52 | Patricio Moposita Auxiliar Oficina Centro

53 | Lucia Flores Responsable de Calidad y
Procesos

54 | Verdnica Guevara Analista de Calidad y Procesos

55 | Sandra Carrillo Responsable de Operaciones

56 | Diana Zamora Asistente Operativo de Negocios

57 | Alejandro Barrera Asesor de Negocios

58 | Mdnica Lebn Asesor de Negocios

59 | Vero6nica Andrade Responsable de Marketing y

Comunicaciones

60 | Sandra Manobanda Asistente de Marketing

61 | Israel Estrada Asistente de Marketing

62 | Lyly Nufiez Asistente de Tesoreria

63 | Cristian Calva Analista de Seguridad Industrial
Cuadro No. 1

Fuente: Investigacion de Campo (2014)
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

3.3.2. Muestra

Para Restituto Sierra Bravo (2010:174).De modo mas cientifico se puede
definir las muestras como parte de un conjunto o poblacion debidamente
elegida, que se somete a observacion cientifica en representacion del

conjunto, con el propdsito de obtener resultados validos.

La muestra basada en el estudio del DR. Jaime Proafio M.Sc. en la obra
Tutoria de la Investigacidon Cientifica (pag. 98): La muestra, para ser
confiable, debe ser representativa, y ademas ofrecer la ventaja de ser la
mas préctica, la mas econdmica y la mas eficiente en su aplicacién. No se
debe perder de vista que por mas perfecta que sea la muestra, siempre

habra una diferencia entre el resultado que se obtiene de ésta y el
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resultado del universo; esta diferencia es la que se conoce como error de
muestreo (E); “por esta razén, mientras mas grande es la muestra es
menor el error de muestreo, y por lo tanto existe mayor confiabilidad de

los resultados”.

Segun lo expuesto el presente trabajo de investigacion establece el
muestreo probabilistico regulado que manifiesta que la misma poblacion
es la muestra, debido a que el personal del corporativo, y de la Oficina
Operativa Centro, son quienes manejan la informacion interna en base a

las dos variables.

3.4. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Basandose en la informacion de Irene Maricela Silva Siesquén (2009:
Internet), se entiende por el proceso deductivo, mediante el cual del
concepto que se encuentra a nivel tedrico se llega al concepto que se
encuentra a nivel empirico. Es un paso importante en el desarrollo de la
investigacién. Cuando se identifican las variables, el proximo paso es
hacerla tangible, hacerla operativa, medible o por lo menos registrable en

la realidad.

Operacionalizacién o Definicibn Operacional.- Explica como se define el
concepto especificamente en el estudio planteado, que puede diferir de su
definicion etimologica.

Equivale a hacer que la variable sea mensurable a través de la concrecién
de su significado, y estd muy relacionada con una adecuada revision de la

literatura.

Categorizador.- Cuando el concepto tiene varias dimensiones o

clasificaciones o categorias, éstas deben especificarse en el estudio.
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Indicador.- Es la sefal que permite identificar las caracteristicas de las

variables

Son sefiales comparativas con respecto a contextos o a si mismas.
Se expresa en razones, proporciones, tasas e indices.

Permite hacer medible la variable.

Son ejemplos de indicadores econémicos (el dolar).

Indicadores de pobreza (las migraciones, los desplazados).

Indicadores de calidad de vida (tasa de natalidad, de mortalidad).

Indicadores de desarrollo (tasa de desempleo, la inflacién, el IPC: indice

de precios al consumidor).

45



Variable Independiente
El Sistema de Gesti6n de Calidad:

Conceptualizacion Categorias Indicadores items basicos Técnicas / instrumentos
Implementar Procesos Levantados Cuéantos procesos se
en el SGC encuentran levantados

en la Cooperativa?

Cuantos procesos de la
Cooperativa son parte

del Sistema de Gestiéon

de Calidad
El Sistema de Gestion de Calidad
se conceptualiza de la siguiente Cuantos periodos se han
manera: mantenido la
Es un conjunto de normas y Mantener Mantenimiento de la Certificacion ISO 9001
estandares internacionales que se Certificacion 1ISO 9001: | 20087
interrelacionan entre si para hacer 2008
cumplir los requisitos de calidad que Cuantas Auditorias Encuesta a Subgerente de
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una empresa requiere para
satisfacer los requerimientos
acordados con sus clientes, a
través de la mejora continua de una

manera ordenada y sistematica

Mejorar

Proyectos de Mejora

Satisfaccion del Cliente

Internas y externas se

han efectuado?

Cuéntos proyectos de
Mejora se han

presentado por proceso

Cuantos Proyectos de
Mejora se han

ejecutado?

Cual ha sido el
comportamiento del
indicador de Satisfaccién

del Cliente?

Cree Ud. que existen
mecanismos que
permiten medir la
efectividad del SGC?

Negocios, Responsable de
Calidad y Procesos, Gerente de
Oficina Operativa Centro,
Responsable de Marketing y
Comunicaciones; Andlisis de

Variaciones
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Cuadro No. 2
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Variable Dependiente:

Resultados Financieros.

Conceptualizacién

Categorias

Indicadores

ftems bésicos

Técnicas / instrumentos
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Los resultados se definen de la
siguiente manera: es la cuenta en la
gue se resumen todos los actos
financieros modificatorios del
patrimonio de una entidad o
empresa, que muestra un resultado
de la gestion econémica de la
misma, en un periodo determinado,
mostrando el estado final de

pérdidas y ganancias

Rentabilidad

ROA

ROE

Conoce la
rentabilidad que
mantiene la
Cooperativa

actualmente?

Cual ha sido la
variacion de la
rentabilidad de la
Cooperativa antes de
la implementacion del

Sistema y Posterior?

Cree Ud que el SGC
ha contribuido a la
consecucion de los
resultados de la

Cooperativa

Investigacion experimental,
a través de analisis
estadisticos y analisis de

variaciones

Cuadro No. 3
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

49




3.6. Procesamiento y andlisis de la informacion

Este plan contempla estrategias metodoldgicas requeridas por los
objetivos e hipétesis de investigacion, de acuerdo con el enfoque
escogido, considerando los siguientes elementos:

Definicion de los sujetos: personas u objetos que van a ser
investigados. Las personas que van ser investigadas comprenden todo
el personal de la empresa en estudio.

Seleccidn de las técnicas a emplear en el proceso de recoleccion de
informacion. Las técnicas a utilizar en este tema de estudio es la

entrevista y la encuesta.

Segun Ana Romero y Lourdes Domenech (2011: Internet), “La
Entrevista es un acto de comunicacion oral que se establece entre dos o

mas personas con el fin de obtener una informaciéon o una opinion”.

Basandose en la informacién presentada por Ivan Thompson (2010:
Internet), son entrevistas con un gran nimero de personas utilizando un
cuestionario predisefiado. Dicho cuestionario estructurado esta disefiado

para obtener informacién especifica.

Instrumentos seleccionados o disefiados de acuerdo con la técnica
escogida para la investigacion. El instrumento a ser aplicado es el
cuestionario, el cual va a ser disefiado de acuerdo a las necesidades

encontradas.
Segun F. Javier Murillo (2010: Internet), “Se trata de un instrumento de

recogida de datos consistente en la obtencion de respuestas directamente

de los sujetos estudiados a partir de la formulacibn de una serie de
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preguntas por escrito. Es utilizada tanto en la investigacion de enfoque

cuantitativo como cualitativo”.

Seleccién de recursos de apoyo (equipos de trabajo).

Explicitacién de procedimientos para la recoleccién de informacién,
como se va a aplicar los instrumentos, condiciones de tiempo y
espacio, etc. Para recolectar la informacion se utilizard el siguiente

procedimiento:

Procedimiento de Recoleccién de Informacién

TECNICAS PROCEDIMIENTO

¢,Como? El método de investigacion

a ser utilizado es el Inductivo

¢,Dénde? En la Cooperativa de

_ Ahorro y Crédito OSCUS Ltda.
Entrevista 1

¢,Cuando? Este instrumento sera
aplicado la primera semana del mes
de mayo de 2014.

¢ Como? El método de investigacion

a ser utilizado es el Inductivo

¢,Donde? En la Cooperativa de

Entrevista 2 Ahorro y Crédito OSCUS Ltda.

¢, Cuando? Este instrumento sera
aplicado la segunda semana del mes
de mayo de 2014.

TECNICAS PROCEDIMIENTO

¢, Como? El método de investigacion
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Encuesta 1

a ser utilizado es el Inductivo

¢,Dénde? En la Cooperativa de

ahorro y crédito Oscus Ltda.

¢,Cuando? Este instrumento sera
aplicado la tercera semana del mes
de mayo de 2014

Encuesta 2

¢, Cémo? El método de investigacion

a ser utilizado es el Inductivo

¢,Dénde? En la Cooperativa de

ahorro y crédito Oscus Ltda.

¢,Cuando? Este instrumento sera
aplicado la cuarta semana del mes
de mayo de 2014.

Cuadro No. 4

Fuente: Investigacion de Campo (2014)

Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Segun Victor Hugo Abril (2011: Internet), “La induccion es aquella que
va de los hechos particulares a afirmaciones de caracter general. Permite

analizar casos particulares a partir de los cuales se extraen conclusiones

de caracter general.

Es muy importante por cuanto fundamenta la formulacién de las hipoétesis,

la investigacion de leyes cientificas y las demostraciones”.
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CAPITULO IV

4 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. ENCUESTA APLICADAS AL PERSONAL DE LA COOPERATIVA
OSCUS
4.1.1. ENCUESTAS APLICADAS A LOS SUBGERENTES:
ADMINISTRATIVO FINANCIERO Y DE NEGOCIOS DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO OSCUS LTDA.

PREGUNTA No.1.
¢Conoce el Sistema de Gestion de Calidad Implementado en la

Cooperativa?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2 100%
No 0 0%
Total 2 100%
Cuadro No. 5

Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Pregunta No.1

W si

H no

Grafico No. 7 Pregunta No.1
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

ANALISIS
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Del 100% de los encuestados que corresponde a 2 personas, manifiesta
que conoce el Sistema de Gestion de Calidad implementado en la

Cooperativa

INTERPRETACION

Con los datos obtenidos se interpreta que la parte ejecutiva, es decir las
Subgerencias tienen un pleno conocimiento de lo que es el Sistema de
Gestion de Calidad, fundamentalmente en al area de negocios de la

institucion, lo que implica el compromiso adquirido con el Sistema.

PREGUNTA No.2.

¢, Cuéntos Procesos se encuentran Levantados en la Cooperativa?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
25 0 0%
37 2 100%
46 0 0%
Total 2 100%
Cuadro No. 6

Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Pregunta No. 2

m 25
m37
46

Gréfico No. 8 Pregunta No.2
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Chrystiam Celi P.
ANALISIS
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Del 100% de los encuestados que corresponde a 2 personas, manifiesta

gue conocer que son 37 procesos levantados en la Cooperativa.

INTERPRETACION

Con los datos obtenidos se interpreta que la parte ejecutiva, conoce cada
uno de los 37 procesos levantados dando un sentir de empoderamiento

para con la institucion.

PREGUNTA No.3.
¢Cuantos Procesos de la Cooperativa son parte del Sistema de
Gestion de Calidad?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
25 0 0%
34 2 100%
46 0 0%
Total 2 100%
Cuadro No. 7

Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Pregunta No. 3

m 25
m34

46

Grafico No. 9 Pregunta No3
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

ANALISIS
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El 100% de los encuestados, que corresponde a 2 personas, manifiesta
conocer que son 34 procesos de la Cooperativa los que forman parte del

Sistema de Gestion de Calidad implementado.

INTERPRETACION

Con los datos obtenidos se interpreta que la parte ejecutiva, conoce los
procesos que forman parte del Sistema de Gestién de Calidad; asi como
aquellos procesos levantados que no forman parte, dando un sentir de

empoderamiento para con la institucion.

PREGUNTA No.4.
¢,Cree Usted gque el Sistema de Gestion de Calidad ha contribuido a

la consecucion de los resultados en la Cooperativa?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2 100%
No 0 0%
Total 2 100%
Cuadro No. 8

Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Pregunta No. 4

m S|
ENO

Grafico No. 10 Pregunta No.4
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

ANALISIS
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El 100% de los encuestados que corresponde a 2 personas, manifiesta
que el Sistema de Gestion de Calidad implementado en la Cooperativa ha

contribuido a la consecucion de los resultados obtenidos.

INTERPRETACION

Con los datos obtenidos se interpreta que la parte ejecutiva, es decir las
Subgerencias estdn seguras que los resultados obtenidos son
consecuencia de un buen manejo financiero y administrativo en
coordinacién con el aporte del Sistema de Gestion de Calidad y su

permanencia.

PREGUNTA No.5.

¢ Conoce la Rentabilidad que mantiene actualmente la Cooperativa?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2 100%
No 0 0%
Total 2 100%
Cuadro No. 9

Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Pregunta No. 5

mSsl
HNO

Gréfico No. 11 Pregunta No.5
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Chrystiam Celi P.
ANALISIS
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El 100% de los encuestados que corresponde a 2 personas, manifiesta

gue si conoce la rentabilidad que mantiene actualmente la Cooperativa.

INTERPRETACION

Con los datos obtenidos se interpreta que es de conocimiento por parte
de la plana ejecutiva la rentabilidad que mantiene actualmente la

Cooperativa

PREGUNTA No.6.
¢,Cual ha sido la variacion de la rentabilidad de la Cooperativa antes

de laimplementacion del Sistema de Gestién de Calidad y posterior?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

-10% 1 50%
+10% 1 50%
Total 2 100%

Cuadro No. 10
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Pregunta No. 6

B NEGATIVA

H POSITIVA

Gréfico No. 12 Pregunta No.6
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Chrystiam Celi P.
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ANALISIS

El 50% de los encuestados manifiesta que existe una variacion negativa

y el otro 50% indica que existié una variacion positiva.

INTERPRETACION

Con los datos obtenidos se interpreta que existen criterios divididos es
decir que existe una variacién en los resultados de menos del 10% debido
a que existieron mayores gastos en al afio anterior ocasionados por las
aperturas de nuevas oficinas operativas que afectaron directamente en
los resultados, por otro lado también se dice que existi6 una variacion
positiva del mas del 10% en los resultados como consecuencia de la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad y del adecuado

manejo de los procesos..

PREGUNTA No.7.
¢, Cuéntos Procesos se encuentran certificados bajo la Norma 1SO
9001 20087

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
6 0 0%

7 2 100%

37 0 0%

Total 2 100%

Cuadro No. 11
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

59



Pregunta No. 7

™ 5
100%
M7
1137

Grafico No. 13 Pregunta No7
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Chrystiam Celi P.

ANALISIS

Del 100% de los encuestados que corresponde a 2 personas, manifiesta
gue conocen que son 7 los Procesos que se encuentran Certificados bajo
la Norma 1SO 9001 2008.

INTERPRETACION

Con los datos obtenidos se interpreta que la parte ejecutiva, conoce los
procesos certificados bajo la Norma ISO 9001 2008, los que
corresponden a los 7 procesos de la cadena de valor, lo que da una
garantia de que los esfuerzos del sistema se encuentran orientados a la
satisfaccion del socio/cliente, para la entrega de los productos y servicios

de calidad.

PREGUNTA No.8.
¢,Cree Usted que el Sistema de Gestion de Calidad ha contribuido en

la mejora del desemperfio de los procesos de la cadena de valor?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 100%
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NO 0 0%

Total 2 100%

Cuadro No. 12
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Pregunta No. 8

m Sl
ENO

Gréfico No. 14 Pregunta No.8
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Chrystiam Celi P.

ANALISIS

El 100% de los encuestados que corresponde a 2 personas, manifiesta
que el Sistema de Gestion de Calidad ha contribuido en la mejora del

desempenio de los procesos de la cadena de valor.

INTERPRETACION

Con los datos obtenidos se interpreta que la parte ejecutiva, es decir las
Subgerencias consideran que el Sistema de Gestion de Calidad ha
contribuido en el mejoramiento de todos y cada uno de los procesos que

conforman la cadena de valor de la Cooperativa.
PREGUNTA No.9.

¢,Cree Usted que existen mecanismos que permiten medir la

efectividad del Sistema de Gestién de Calidad, Cuales conoce?
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ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 100%

NO 0 0%

Total 2 100%

Cuadro No. 13

Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Pregunta No. 9

L]
ENO
Gréfico No. 15 Pregunta No.9
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Chrystiam Celi P.
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
indicadores 2 100%
Otros 0 0%
Total 2 100%

Cuadro No. 14

Elaborado por: Chrystiam Celi P.

ANALISIS

Del 100% de los encuestados que corresponde a 2 personas, manifiesta
gue si existen mecanismos que permiten medir la efectividad del Sistema
de Gestion de Calidad.
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INTERPRETACION

Con los datos obtenidos se interpreta que las Subgerencias consideran
gue se cuenta con mecanismos para medir la efectividad del Sistema de

Gestion de Calidad, como son indicadores de eficacia.

4.1.2. ENCUESTA APLICADA A LOS RESPONSABLES DE LOS
PROCESOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
OSCUS LTDA.

PREGUNTA No.1.
¢ Conoce Usted el Sistema de Gestion de Calidad implementado en la

Cooperativa?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 13 100%

NO 0 0%

Total 13 100%

Cuadro No. 15
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Conoce el SGC implementado en la Cooperativa

m S|
ENO

Grafico No. 16 Pregunta No.1
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Chrystiam Celi P.
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ANALISIS

El 100% de los encuestados que corresponde a 13 personas, manifestd
que si conocen el Sistema de Gestion de Calidad implementado en la

Cooperativa.

INTERPRETACION

Con los datos obtenidos se interpreta que los Responsables de los
Procesos tienen un pleno conocimiento del Sistema de Gestion de
Calidad Implementado en la Cooperativa, lo que implica que existe un
empoderamiento hacia el mantenimiento del sistema por parte de las

Jefaturas de Areas.

PREGUNTA No.2.
¢,Cree Usted que el Sistema de Gestion de Calidad ha contribuido a
la consecucion de los Resultados de la Cooperativa?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 10 77%
NO 3 23%
Total 13 100%

Cuadro No. 16
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Cree Ud que el SGC ha contribuido a la
consecucion de los resultados de la
Cooperativa

23%

m S|
ENO

Grafico No. 17 Pregunta No.2
Fuente: Encuesta
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Elaborado por: Chrystiam Celi P
ANALISIS

El 77% de los encuestados Responsables de los Procesos que
corresponden a 10 personas, manifiesta que el Sistema de Gestién de
Calidad implementado en la Cooperativa ha contribuido a la consecucion
de los resultados, mientras que el 23% restante que representa 3

personas asevera que no.

INTERPRETACION

Con los datos obtenidos se interpreta que del total de Responsables de
los Procesos que son 13 personas, 10 de ellos consideran que los
resultados obtenidos son consecuencia de un buen manejo financiero y
administrativo en coordinacion con el aporte del Sistema de Gestion de
Calidad y su permanencia, mientras que 3 personas manifiestan que el
Sistema no ha contribuido a la consecucion de los resultados y que éstos

son consecuencia del crecimiento inercial de la institucion.

PREGUNTA No.3.
¢ Cuéntos procesos se encuentran certificados bajo la Norma I1SO
9001 20087

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
5 1 8%

7 10 77%

37 2 15%

Total 13 100%

Cuadro No. 17
Elaborado por: Chrystiam Celi P.
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Cuantos procesos se encuentran
certificados bajo la Norma ISO

9001:2008
15% 8% .
7

37

Gréfico No. 18 Pregunta No3
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Chrystiam Celi P.

ANALISIS

Del 100% de los encuestados que corresponde a 13 personas, el 77% es
decir 10 responsables manifiesta que conocen que son 7 los procesos
gue se encuentran certificados bajo la Norma ISO 9001 2008, el 15% es
decir 2 personas afirman que son 37 procesos, Y el 8% dice que son 5 los

procesos certificados.

INTERPRETACION

Con los datos obtenidos se interpreta que la mayoria de Responsables de
los Procesos, conoce cada uno de los 7 procesos certificados bajo la
Norma ISO 9001 2008, lo que da una garantia en la entrega de los
productos y servicios hacia los socios y clientes logrando una satisfaccion
del producto recibido, existiendo un porcentaje minoritario que le falta por
conocer que los procesos certificados bajo la normativa 1ISO 9001-2008

son 7.
PREGUNTA No.4.

¢,Cree Usted que el Sistema de Gestion de Calidad ha contribuido en

la mejora del desempefio de los procesos de la cadena de valor?
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ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 11 85%

NO 2 15%

Total 13 100%

Cuadro No. 18
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Cree Ud que el SGC ha contribuido en la
mejora del desempeiio de los procesos
de la cadena de valor

15%
m S|
ENO

Gréfico No. 19 Pregunta No.4
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Chrystiam Celi P.

ANALISIS

Del 100% de los encuestados, el 85% manifiesta que el Sistema de
Gestion de Calidad ha contribuido en la mejora del desempefio de los
procesos de la cadena de valor, mientras que el 15% restante manifiesta
que el Sistema de Gestibn de Calidad no ha contribuido en el
mejoramiento del desempefio de los procesos de la cadena de valor.

INTERPRETACION

Con los datos obtenidos se interpreta que 11 personas Responsables de
los Procesos consideran que el Sistema de Gestion de Calidad ha
contribuido en el mejoramiento de todos y cada uno de los procesos que
conforman la cadena de valor de la Cooperativa, mientras que 2 personas

encuestadas dicen que no, evidenciando que de la mayoria encuestada
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existe una percepcion de que el SGC ha contribuido eficazmente en el

mejoramiento de los procesos de la cadena de valor.

PREGUNTA No.5.

¢Cree Usted que existen mecanismos que permiten medir

efectividad del Sistema de Gestion de Calidad, Cuales conoce?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
S 13 100%

NO 0 0%

Total 13 100%

Cuadro No. 19

Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Cree Ud que existen mecanismos que
permiten medir la efectividad del SGC

m S|
ENO
Gréfico No. 20 Pregunta No.5
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Chrystiam Celi P.
¢, Qué mecanismos conoce?
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
indicadores 11 85%
Otros 2 15%
Total 13 100%

Cuadro No. 20
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Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Que mecanismos conoce

15%

= [INDICADORES
m OTROS

85%

Gréfico No. 21 Pregunta No.5
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Chrystiam Celi P.

ANALISIS

El 100% de los encuestados que corresponde a 13 personas, manifiesta
gue si existen mecanismos que permiten medir la efectividad del Sistema
de Gestién de Calidad.

INTERPRETACION

Con los datos obtenidos se interpreta que los Duefios de los Procesos
consideran que se cuenta con mecanismos para medir la efectividad del
Sistema de Gestion de Calidad, de acuerdo a las encuestas efectuadas
11 personas manifiestan que existen mecanismos como son indicadores
de eficacia; asi como también 2 personas de las encuestadas afirman
conocer otros tipos de mecanismos para la medicion como son hojas de

analisis, auditorias de calidad, seguimiento del producto no conforme, etc.
4.1.3. ENCUESTAS APLICADAS AL PERSONAL DE LA OFICINA
CENTRO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

OSCUS LTDA.

PREGUNTA No.1.
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¢Conoce Usted el Sistema de Gestion de Calidad implementado en la

Cooperativa?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 29 100%
NO 0 0%
Total 29 100%

Cuadro No. 21
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Conoce el SGC implementado en la
Cooperativa

m S
ENO

Gréfico No. 22 Pregunta No.1
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Chrystiam Celi P.

ANALISIS

El 100% de los encuestados que corresponde a 29 personas, manifesto
gue si conocen el Sistema de Gestion de Calidad Implementado en la
Cooperativa.

INTERPRETACION

Con los datos obtenidos se interpreta que 29 personas que forman parte

de la oficina Centro tienen un pleno conocimiento del Sistema de Gestion

de Calidad implementado en la Cooperativa, lo que implica que existe un
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empoderamiento hacia el mantenimiento del sistema por parte de todo el

personal tanto de negocios asi como de las areas de control.

PREGUNTA No.2.

¢Cuantos procesos se encuentran certificados bajo la Norma ISO

9001 20087
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
5 7 24%
7 18 62%
37 4 14%
Total 29 100%

Cuadro No. 22
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Cuantos procesos se encuentran
certificados bajo la Norma ISO 9001:2008

14% 24%

m5
m7

37

Gréfico No. 23 Pregunta No2
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Chrystiam Celi P.

ANALISIS
Del 100% de los encuestados que corresponde a 29 personas, el 62% es

decir 18 personas manifiesta que conocen que son 7 los procesos que
se encuentran certificados bajo la Norma ISO 9001 2008, el 24% es decir
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7 personas afirman que son 5 procesos y el 14% dice que son 37

procesos certificados.

INTERPRETACION

Con los datos obtenidos se interpreta que la mayoria del personal
encuestado de la oficina centro, conoce cada uno de los 7 procesos
certificados bajo la Norma ISO 9001 2008, lo que da una garantia en la
entrega de los productos y servicios hacia los socios y clientes logrando
una satisfaccion del producto recibido, existiendo un porcentaje
minoritario que le falta por conocer que los procesos certificados bajo la
normativa ISO 9001-2008 son 7.

PREGUNTA No.3
¢,Cree Usted que el Sistema de Gestion de Calidad ha contribuido en

la mejora del desempefio de los procesos de la cadena de valor?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 26 90%

NO 3 10%

Total 29 100%

Cuadro No. 23
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Cree Ud que el SGC ha contribuido en la mejora
del desempeiio de los procesos de la cadena de
valor

10%

mSsl
HNO
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Grafico No. 24 Pregunta No.3
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Chrystiam Celi P.

ANALISIS

Del 100% de los encuestados, el 90% manifiesta que el Sistema de
Gestion de Calidad ha contribuido en la mejora del desempefio de los
procesos de la cadena de valor, mientras que el 10% restante manifiesta
que el Sistema de Gestibn de Calidad no ha contribuido en el
mejoramiento del desempefio de los procesos de la cadena de valor.

INTERPRETACION

Con los datos obtenidos se interpreta que 26 personas que forman parte
de la oficina centro consideran que el Sistema de Gestion de Calidad ha
contribuido en el mejoramiento de todos y cada uno de los procesos que
conforman la cadena de valor de la Cooperativa, mientras que 3 personas
encuestadas dicen que no, evidenciando que de la mayoria encuestada
existe una percepcién de que el SGC ha contribuido eficazmente en el

mejoramiento de los procesos de la cadena de valor.

PREGUNTA No.4.
¢Cree Usted que el Sistema de Gestion de Calidad ha contribuido a

la consecucion de los Resultados de la Cooperativa?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 24 83%

NO 5 17%

Total 29 100%

Cuadro No. 24
Elaborado por: Chrystiam Celi P.
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Cree Ud que el SGC ha contribuido a
la consecucion de los resultados de
la Cooperativa

17%

m S|
mNO

Gréfico No. 25 Pregunta No.4
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Chrystiam Celi P

ANALISIS

Del 100% de los encuestados el 83% manifiesta que el Sistema de
Gestion de Calidad implementado en la Cooperativa ha contribuido a la
consecucion de los resultados , mientras que el 17% restante asevera que

no.

INTERPRETACION

Con los datos obtenidos se interpreta que del total del personal
encuestado de la oficina Centro, es decir 29 personas, 24 estan seguros
gue los resultados obtenidos son consecuencia de un buen manejo
financiero y administrativo en coordinacion con el aporte del Sistema de
Gestion de Calidad y su permanencia, mientras que 5 personas
manifiestan que el Sistema no ha contribuido a la consecucién de los

resultados.

PREGUNTA No.5.
¢Cree Usted que el Sistema de Gestion de Calidad es una

herramienta eficaz?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
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Sl 25 86%
NO 4 14%

Total 29 100%

Cuadro No. 25
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Cree Ud que el SGC es una herramienta
eficaz

14%
LN
ENO

Gréfico No. 26 Pregunta No.5
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Chrystiam Celi P

ANALISIS

Del 100% de los encuestados, el 86% manifiesta que el Sistema de
Gestion de Calidad implementado en la Cooperativa constituye una

herramienta eficaz, mientras que el 14% restante asevera que no.

INTERPRETACION

Con los datos obtenidos se interpreta que del total del personal
encuestado de la oficina Centro que son 29 personas, 25 estan seguros
gue el Sistema de Gestion de Calidad constituye una herramienta eficaz
en la Institucion por los resultados obtenidos y la satisfaccion de nuestros
socios/clientes en el producto entregado, mientras que 4 personas

manifiestan que el Sistema no es una herramienta eficaz.

75



4.1.4. ENCUESTAS APLICADAS AL PERSONAL QUE FORMA PARTE
DEL AREA DE CALIDAD Y PROCESOS DE LA COOPERATIVA
DE AHORRO Y CREDITO OSCUS LTDA

PREGUNTA No.1

¢ Cuantos procesos se encuentran levantados en la Cooperativa?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
25 0 0%

37 3 100%

46 0 0%

Total 3 100%

Cuadro No. 26
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Cuantos procesos se encuentran
levantados en la Cooperativa

m 25
m37

46

Gréfico No. 27 Pregunta No.1
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Chrystiam Celi P.

ANALISIS

El 100% de los encuestados que corresponde a 3 personas, manifiesta
conocer que son 37 procesos levantados en la Cooperativa los mismos
gue forman parte del Sistema de Gestion de Calidad implementado en la

Cooperativa

INTERPRETACION
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Con los datos obtenidos se interpreta que el personal que forma parte del
Area de Calidad y Procesos, conoce cada uno de los 37 procesos
levantados dando un sentir de empoderamiento para con la Institucion.
PREGUNTA No.2.

¢ Cuantos Procesos se encuentran certificados bajo la Norma ISO
9001 20087

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
5 0 0%

7 3 100%

37 0 0%

Total 3 100%

Cuadro No. 27
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Cudntos procesos de la Cooperativa
son parte del SGC

m 25
m34
46

Grafico No. 28 Pregunta No2
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Chrystiam Celi P.

ANALISIS

Del 100% de los encuestados que corresponde a 3 personas, manifiesta
gue conocen que son 7 los Procesos que se encuentran certificados bajo
la Norma 1SO 9001 2008.

INTERPRETACION
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Con los datos obtenidos se interpreta que todo el personal que forma
parte del Area de Calidad Y Procesos, conoce cada uno de los 7 procesos
certificados bajo la Norma 1SO 9001 2008.

PREGUNTA No.3.

¢,Cuantos periodos se ha mantenido la Certificacion ISO 90017

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
2 0 0%

3 3 100%

1 0 0%

Total 3 100%

Cuadro No. 28
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Cuantos periodos se ha mantenido la
Certificacion I1SO 9001:2008

m2

m3

Grafico No. 29 Pregunta No3
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Chrystiam Celi P.

ANALISIS
El 100% de los encuestados que corresponde a 3 personas, manifiesta
conocer que son 3 periodos en los cuales se viene manteniendo la

Certificacion 1ISO 9001 2008

INTERPRETACION
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Con los datos obtenidos se interpreta que el personal que forma parte del
Area de Calidad y Procesos, conoce el periodo en el cual se viene
manteniendo la certificacion, gracias al compromiso de todos y cada uno
de los responsables de los procesos y el personal de negocios de la
oficina.

PREGUNTA No.4.

¢ Cuantos Auditorias Internas y Externas se han efectuado?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
INTERNAS 4 3 100%
EXTERNAS 3 3 100%
Total 3 100%

Cuadro No. 29
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Cudntas auditorias internas y externas se
han efectuado

N -

Gréfico No. 30 Pregunta No.4

B INTERNAS
W EXTERNAS

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Chrystiam Celi P.

ANALISIS E INTERPRETACION

El 100% de los encuestados que corresponde a 3 personas, manifiesta
conocer que son 4 Auditorias Internas y 3 Auditorias Externas las que se

han realizado.
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PREGUNTA No.5

¢,Cuantos Proyectos de Mejora se han ejecutado?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
3 3 100%

5 0 0%

1 0 0%

Total 3 100%

Cuadro No. 30

Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Cudntos proyectos de mejora se han
ejecutado

m3

m5

Gréfico No. 31 Pregunta No.5

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Chrystiam Celi P.

ANALISIS

El 100% de los encuestados que corresponde a 3 personas, manifiesta

conocer que son 3 proyectos de mejora que se han ejecutado.

INTERPRETACION

Con los datos obtenidos se interpreta que el personal que forma parte del

Area de Calidad y Procesos, conoce que se viene ejecutando 3 proyectos

de mejora presentados por el personal de la Cooperativa.

PREGUNTA No.6
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¢Se ha incrementado el indicador de satisfaccion al cliente a partir

de laimplementacién del Sistema de Gestién de Calidad?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
S 3 100%

NO 0 0%

Total 3 100%

Cuadro No. 31
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Se ha incrementado el indicador de
satisfaccion al cliente a partir de la
implementacion del SGC

m Sl
ENO

Gréfico No. 32 Pregunta No6
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

ANALISIS
El 100% de los encuestados que corresponde a 3 personas, manifesto
gue si se ha incrementado el indicador de satisfaccion al cliente a partir de

la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

INTERPRETACION
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Con los datos obtenidos se interpreta que las tres personas encuestadas
del Area de Calidad y Procesos manifiestan que el Sistema de Gestion de
Calidad ha contribuido en elevar el indicador de satisfaccion al cliente en
10,69% durante los periodos evaluados.

PREGUNTA No.7.
¢.Cree Usted que el Sistema de Gestion de Calidad ha contribuido a

la consecucion de los resultados de la Cooperativa?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 100%

NO 0 0%

Total 3 100%

Cuadro No. 32
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Cree Ud que el SGC ha contribuido a la consecucion de los
resultados de la Cooperativa

m Sl
ENO

Grafico No. 33 Pregunta No.7
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Chrystiam Celi P

ANALISIS
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El 100% de los encuestados, manifiestan que el Sistema de Gestion de
Calidad implementado en la Cooperativa ha contribuido a la consecucion

de los resultados.

INTERPRETACION

Con los datos obtenidos se interpreta que del total del personal
encuestado del Area de Calidad y Procesos que son 3 personas
aseguran, que los resultados obtenidos son consecuencia de un buen
manejo financiero y administrativo en coordinacion con el aporte del

Sistema de Gestion de Calidad y su permanencia.

4.2. VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

Formulacion de la Hipétesis

Ho = Hipotesis nula

H; = Hipoétesis alterna

Ho = El Sistema de Gestién de Calidad ha contribuido a la consecucion

de los resultados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda.

H; = El Sistema de Gestién de Calidad no ha contribuido a la consecuciéon

de los resultados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda.

Definicion del Nivel de Significacion

El nivel de significacion escogido para la investigacion fue de 0,05.

Eleccion de la Prueba Estadistica
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Para la verificacion de la hipétesis se escogidé la prueba Chi Cuadrado,
cuya formula es la siguiente:

X? =3 (0O-E)?
E

Simbologia:

O
E

Datos observados

Datos esperados

Pregunta N° 1

¢Conoce el Sistema de Gestion de Calidad implementado en la
Cooperativa OSCUS?

Si ]
No [

Pregunta N° 4

¢,Cree Usted que el Sistema de Gestidn de calidad ha contribuido a la
OSCUS Ltda.?

Si []

No [

consecucion de los resultados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
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FRECUENCIAS OBSERVADAS
ALTERNATIVAS
Si NO

OPCION

Cree Ud que el SGC ha
contribuido a la consecucién de 39 8 47
los resultados de la Cooperativa

Cree Ud que el SGC ha
contribuido en la mejora del

desempeno de los procesos de 42 > 47
la cadena de valor

Cuadro No. 33
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Zona de Aceptaciéon y Rechazo
Grado de libertad (gl) = (Filas—1) (Columnas - 1)

@gh)=(F-1 (C-1
@h=(@2-1 (2-1)
gh =@ (@)

@gh) =1

El valor tabulado de X? con 1 grado de libertad y un nivel de significacion
de 0,05 es de 3.841.

70ona de rechazo 7ona de rechazo

\!.ll'lll‘lx\". ‘\1\. ] ] ] ] ] ] .ll.
_2a/ N 29/ Q 912




Gréfico No. 34
Elaborado por: Chrystiam Celi P

CALCULO MATEMATICO
FRECUENCIA ESPERADA

FRECUENCIAS ESPERADA

Integrantes /S| 39 40,5 -1,5 0,06
Integrantes /NO 8 6,5 1,5 0,35
Integrantes /S| 42 40,5 1,5 0,06
Integrantes /NO 5 6,5 -1,5 0,35

X2 0,80

Cuadro No. 34
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

DECISION

Elvalorde x21 =3.841 > x*> 2=0,80.

Por consiguiente se rechaza la hipétesis alterna y se acepta la hipétesis
nula es decir que El Sistema de Gestion de Calidad ha contribuido a la
consecucion de los resultados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
OSCUS Ltda.
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CAPITULO V
5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 CONCLUSIONES
Después de cinco afios de iniciada la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad establecido en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
OSCUS Ltda. se puede concluir que éste se encuentra cimentado en
el personal, sin embargo de que existe un porcentaje minoritario que

aun requiere fortalecer dichos conocimientos.

De las encuestas efectuadas al personal de la Cooperativa, respecto

de la evolucion que los resultados financieros han tenido a partir de la
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implementacion del Sistema de Gestion de Calidad se puede concluir
gue si bien los resultados se han incrementado en mas de un 10%,
esto no se ve reflejado en el estado de resultados debido a que en los
altimos cuatro afios se han aperturado oficinas operativas,
ocasionado gastos que se derivan en una disminucion de la

rentabilidad.

Como consecuencia de la aplicaciéon de Sistema de Gestion de
Calidad la Cooperativa ha incrementado sus resultados financieros
gue segun lo detallado en la conclusion anterior no se refleja en el
estado de resultados, sin embargo se ve reflejado en el incremento de
Socios/Clientes en mas del 40% y en el crecimiento de la cartera de
crédito en 166,05%.

El Sistema de Gestion de Calidad ha contribuido a generar al interior
de la organizacion una cultura de calidad basada en los ocho

principios de calidad.

La adopcion de un Sistema de Gestion de Calidad resulta una
decision estratégica de la Alta Direccion, que compromete a todos los
niveles de la institucion para alcanzar el mantenimiento de la

certificacion.
El propdsito de un Sistema de Gestion de Calidad es incrementar la
satisfaccion del cliente mediante la aplicacion estandarizada y eficaz
de politicas y procedimientos enfocados a cumplir sus necesidades y
expectativas.

5.2 RECOMENDACIONES

La Cooperativa debera buscar mecanismos que coadyuven a fortalecer

los conocimientos que el personal tiene del Sistema de Gestion de
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Calidad, de tal forma que este se aplique en un 100% de forma

estandarizada, contribuyendo asi a su fortalecimiento.

La Alta Direccién deberd plantear estrategias que le permitan a la
organizacion disminuir sus gastos e incrementar sus resultados
financieros evidenciando asi el aporte del Sistema de Gestion de
Calidad.

La Cooperativa debera implementar una metodologia de medicion
cuantitativa y cualitativa del Sistema de Gestion de Calidad de tal forma
gue cuente con informacion oportuna que refleje el crecimiento de los
resultados financieros de la institucion relacionados con la aplicacion y

mantenimiento del sistema y su certificacion.

CAPITULO VI
PROPUESTA

Titulo: Metodologia para el Disefio de Indicadores de Gestion del Sistema
de Gestion Calidad

6.1 DATOS INFORMATIVOS

Institucién Beneficiaria: Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda.

Beneficiarios: La presente propuesta esta dirigida al personal del area

de Calidad y Procesos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS

Ltda. del canton Ambato, provincia de Tungurahua.
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Ubicacion.

e Provincia: Tungurahua
e Cantén: Ambato
e Parroquia: La Matriz

Tiempo estimado para la ejecucion.
e Inicio: Junio 2014

e Finalizacion: Permanente

Equipo Técnico responsable.
e Responsable de Calidad y Procesos:  Lcda. Lucia Flores M.

e Investigador: Dr. Chrystiam Celi P.

6.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Partiendo de la investigacion realizada sobre el Sistema de Gestion de
Calidad y los Resultados Financieros de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito OSCUS Ltda, se ha determinado que el Sistema de Gestion de
Calidad implementado en la Cooperativa ha creado una conciencia y
conocimiento en el personal de la Institucion sobre lo que implica el
sistema en la atencion a los Socios y Clientes, brindandoles un producto

de calidad.

La Cooperativa con el propésito de satisfacer las necesidades financieras
de sus Socios y Clientes ha creado productos y servicios especializados,
dirigidos a: i) suplir sus necesidades de financiamiento con tasas de
interés competitivas, bajo las lineas de consumo, vivienda, microcrédito y
comercial; ii) brindar rentabilidad y seguridad al invertir en una Institucion
sélida con experiencia calificada; ademas servicios financieros

complementarios como: Tarjetas de Cajero Automatico, Chequera Virtual;

90



mecanismo electronico de transferencia de fondos a través de su pagina

web www.oscus.coop Como beneficio adicional dispone de servicios no

financieros creados para los Socios, tales como: Seguro Médico y
Capacitacion, estos servicios definidos bajo estandares fijados por el
Sistema de Gestion de Calidad han contribuido al incremento de los
resultados en la Institucion, sin embargo de lo antes mencionado, se
requiere implementar mecanismos de medicidn que permitan evidenciar
de forma concreta el grado de incidencia que el Sistema de Gestién de
Calidad tiene en los resultados financieros de la Cooperativa OSCUS.

Frente a este problema se ha disefiado la presente Metodologia para el
Disefio de Indicadores del Sistema de Gestion de Calidad, de tal forma
que la Cooperativa cuente con un instrumento en el cual puede disponer
de informacion oportuna y veras que refleje el crecimiento de sus
resultados financieros y la relacion que estos tienen con la aplicacion y

mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad y su Certificacion.

6.3. JUSTIFICACION

El presente trabajo investigativo, se justifica por su relevancia en el &mbito
financiero, dentro del proceso de evaluacion, porque plantea una solucion
concreta a la manera de medicion de la efectividad del Sistema de
Gestion de Calidad. Constituye ademas una importante ayuda por cuanto
éste, estara aportando en una manera significativa para que la Instituciéon
cuente con una herramienta fundamental, que le permitira conocer
cuantitativamente y cualitativamente los resultados obtenidos a través del
Sistema de Gestion de Calidad y su relacion con el incremento de los

resultados financieros.
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El interés de la presente propuesta es presentar esta herramienta en
torno a la medicion del Sistema de Gestion de Calidad. Es asi como a
través de la presente Metodologia se pretende disefiar el medio de
medicién del Sistema de Gestion de Calidad y su consecuente aporte al
crecimiento o no de los resultados financieros, de tal forma que se puedan
tomar acciones necesarias y oportunas que permitan alcanzar los
resultados planificados y la mejora continua de estos procesos, para lo
cual la Cooperativa cuenta con los macro procesos de Gestion Ejecutiva
y Gestion de Calidad.

Con la presente Metodologia, la Cooperativa podra disponer de una
herramienta efectiva para poder evaluar controlar y establecer la eficacia
y eficiencia del Sistema de Gestién de Calidad, obteniendo resultados de
la gestion con el objetivo de tomar decisiones administrativas para el

fortalecimiento de sus indicadores financieros.

Esta propuesta es factible de realizar por cuanto se cuenta con el apoyo
de la Administracién y la apertura de los empleados de la oficina Centro
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda. Concomitante con
esto, se dispone de los recursos materiales y econdmicos necesarios para
que esta propuesta sea desarrollada con un sentido de calidad como lo
dispone la Norma ISO 9001:2008. La presente propuesta tendra como
beneficiario a la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda.

6.4. OBJETIVOS

Objetivo General:

Disefiar una Metodologia que permita la medicion cuantitativa y cualitativa

del Sistema de Gestion de Calidad implementado en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito OSCUS Ltda.
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Objetivos Especificos:

Proporcionar a la Alta Direccion una herramienta que les permita contar

con datos cuantitativos y cualitativos, para la toma de decisiones.

Contribuir con el Area de Calidad y Procesos en la mejora continua del
Sistema de Gestion de Calidad, a través de la generacién de mecanismos

de medicion.

Concientizar al personal de la Cooperativa OSCUS sobre la importancia
de la aplicacion estandarizada del Sistema de Gestion de Calidad y de su

incidencia en los resultados financieros de la Institucion.

6.5. ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Politica

La presente propuesta es factible porque se cuenta con la aprobacion de
la Administracion de la Institucién, ya que contar con una herramienta
como es la presente Metodologia es de suma importancia por cuanto
permitira establecer los mecanismos necesarios para tomar decisiones

oportunas en el manejo de sus resultados financieros.

Econdmica

En la realizacion de la presente propuesta existe la factibilidad econémica
por parte de la Institucién y también del investigador, ademas se realizara
autogestion.

Social

La propuesta es factible desde el punto de vista social, por cuanto el

Sistema de Gestién de Calidad por medio de la aplicacion estandarizada

93



de actividades genera optimizacién de recursos lo que contribuye a que la

Cooperativa sea socialmente responsable.

Organizacional

La propuesta es factible de aplicarse por cuanto la institucion cuenta con
una estructura organizacional basada en procesos, asi como

infraestructura tecnolégica y personal técnico capacitado.

Equidad de género

La propuesta determina una equidad de género ya que la misma es
orientada tanto al personal masculino como al personal femenino que

labora en la Institucion.

Tecnoldgica

Los recursos tecnoldgicos con los que cuenta la Cooperativa de Ahorro y
Crédito OSCUS Ltda, cumplen con las expectativas, para una adecuada

aplicacion de la metodologia propuesta:

Los equipos y materiales que posee la Institucion se detallan de la

siguiente manera:

Plataforma tecnolégica de punta

Data Center Integral

6.6. FUNDAMENTACION TEORICA

Helmy Oved, en su articulo de internet manifiesta “La metodologia (del
griego péBodoc de uetd metd ‘mas alla, después, con', 0dw¢ 0dos ‘camino’
y Aoyo¢ logos ‘razén, estudio’), hace referencia al conjunto de

procedimientos racionales utilizados para alcanzar una gama de objetivos
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gue rigen una investigacion cientifica, una exposicién doctrinal o tareas

gue requieran habilidades, conocimientos o cuidados especificos.
Alternativamente puede definirse la metodologia como el estudio o

eleccion de un método pertinente para un determinado objetivo.

No debe llamarse metodologia a cualquier procedimiento, ya que es un
concepto que en la gran mayoria de los casos resulta demasiado amplio,

siendo preferible usar el vocablo método.

La metodologia es una de las etapas especificas de un trabajo o proyecto
gue parte de una posicion tedrica y conlleva a una seleccion de técnicas
concretas (0 métodos) acerca del procedimiento para realizar las tareas

vinculadas con la investigacion, el trabajo o el proyecto”.

La Norma ISO dispone la medicién del Sistema de Gestiéon de Calidad,

segun se menciona en las siguientes clausulas:

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desemperio del sistema de gestidn
de la calidad, la organizacion debe realizar el seguimiento de la
informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion. Deben

determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion.

NOTA: El seguimiento de la percepcion del cliente puede incluir
la obtencion de elementos de entrada de fuentes como las
encuestas de satisfaccion del cliente, los datos del cliente sobre la
calidad del producto entregado, las encuestas de opinion del

usuario, el analisis de la pérdida de negocios, las
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felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de los

agentes comerciales.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el
seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicién de los procesos del
sistema de gestiéon de la calidad. Estos métodos deben demostrar la
capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados.
Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse

a cabo correcciones y acciones correctivas, segun sea conveniente.

NOTA: Al determinar los métodos adecuados, es aconsejable
que la organizacion considere el tipo y el grado de seguimiento
o0 medicién apropiado para cada uno de sus procesos en relacion
con su impacto sobre la conformidad con los requisitos del producto

y sobre la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

8.4 Analisis de datos

La organizaciéon debe determinar, recopilar y analizar los datos
apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del
sistema de gestidén de la calidad y para evaluar dénde puede
realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de
gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del
resultado del seguimiento y medicion y de cualesquiera otras

fuentes pertinentes.

El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

La satisfaccion del cliente (véase 8.2.1),

La conformidad con los requisitos del producto (véase 8.2.4),
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Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los
productos, incluyendo las oportunidades para llevar a
cabo acciones preventivas (véase 8.2.3y 8.2.4); y,

Los proveedores (véase 7.4)
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6.7. METODOLOGIA. MODELO OPERATIVO

FASE METAS ACTIVIDADES RECURSOS TIEMPO RESPONSABLES EVALUACION
Sensibilizar a la Gerencia |1. Charla de |1. Computador | 1dia 1. Responsable de | Evaluacion del
General y equipo ejecutivo de presentacion de la|2. Videos Calidad y | evento de
la institucion, sobre la Metodologia para el |3. Micréfono Procesos sensibilizacion
importancia de la aplicacion de Disefio de Indicadores |4. Proyector 2. Maestrante
1. Sensibilizacion | la Metodologia para el Disefio de Gestion del |5. Marcadores
de Indicadores de Gestién del Sistema de Gestion |6. Papeldgrafo
Sistema de Gestion de Calidad de Calidad.
orientada a promover la |2. Foro de debate sobre
evaluacioén cuantitativa del SGC. la aplicabilidad.
1. Elaboracién del | Metodologia 1 semana 1. Responsable de | Aprobacion del
Estructurar el material para la material. para el Disefio Calidad y | material para la
» Planificacion socializacion a la Gerencia |2. Cronograma de | de Indicadores Procesos socializacion
General y Equipo Ejecutivo de socializacion. de Gestion del 2. Maestrante
la Cooperativa OSCUS. Sistema de
Gestion.
Socializar al Gerente General y | Difusién de la |1. Proyector 1 semana 1. Responsable de | Evaluacion de
3. Socializacion Equipo Ejecutivo de esta | Metodologia para el |2. Cd Material Calidad y | conocimientos
institucion para que una vez | Disefio de Indicadores de |3. Computador Procesos sobre la aplicacién

concluida, puedan llevar a cabo

Gestion de Calidad.

4. Papel

2. Maestrante

de la Metodologia
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su aplicabilidad. 5. Material

fisico

Cuadro No. 35
Elaborado por: Chrystiam Celi P.
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1. INTRODUCCION

La presente es el planteamiento de una propuesta para la construccion de
indicadores de gestiébn que permita medir de forma estandarizada los
procesos que son parte del Sistema de Gestion de Calidad implementado
en la Cooperativa OSCUS, de tal forma que se pueda determinar su

incidencia en los resultados financieros de la institucion.

Segun lo descrito por Luis Fernando Sierra Escobar en su trabajo de
investigacibn Como Medir la Eficiencia, Eficacia y Efectividad en los
Archivos: Propuesta de Indicadores de Gestidon, pag. 2 “Finalmente
podriamos inferir que un indicador de gestion es la expresion cuantitativa
del comportamiento de las variables que intervienen en un proceso y de
los atributos de los resultados... Los indicadores seran mecanismos utiles
de control a la gestion si pueden ser comparados con valores de
referencia establecidos previamente. Estos valores de referencia se
definen a partir de los objetivos y las condiciones del sistema que se

desea monitorear y controlar”.

Es decir se requiere establecer el punto de partida sobre el cual se
definiran los indicadores que permitiran medir el desempefio de los
procesos gue son parte del Sistema de Gestidén de Calidad y su evolucién
luego de la aplicacion de acciones preventivas y correctivas para su

mejora continua.

Considerando que el desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad es una
decision estratégica de la Alta Direccion, que demanda la participacién de
todos sus integrantes, debido a que se requiere del compromiso de todos
para trabajar en su implementacion, la que puede tomar varios afios y sin
embargo debe mostrar resultados desde un inicio, puesto que la calidad
total est4 primordialmente orientada al cliente, que es la razén de ser de

toda institucion; y, busca la competitividad de la empresa a través de la
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generacion de planes de negocios estructurados de tal forma que le

permita a la institucion mejorar sus resultados financieros.

Para la elaboracion del presente documento y debido a la estandarizacién
con la que se llevan los documentos en la Cooperativa OSCUS, por el
Sistema de Gestion de Calidad, se requiere presentar la Metodologia en

el formato aplicado.

2. OBJETIVO

Definir los lineamientos para el disefio de indicadores de gestion del
Sistema de Gestién de Calidad, su reporte y evaluacion frente a los

indicadores financieros.

3. DEFINICIONES

“INDICADORES DE GESTION: Los indicadores de gesti6n tienen la
finalidad de guiar y controlar el desempefio objetivo y comportamental

requerido para el logro de las estrategias organizacionales.

Para medir el desempefio, se necesita evaluarlo a través de indicadores
de desempefio. Estos indicadores deben ayudar a la gerencia para
determinar cuan efectiva y eficiente ha sido el logro de los objetivos, y por

ende, el cumplimiento de la metas.

INDICE E INDICADOR

Indicador: Es una expresion mateméatica de lo que se quiere medir, con
base en factores o variables claves y tienen un objetivo y cliente
predefinido. Los indicadores de acuerdo a sus tipos (o referencias)
pueden ser historicos, estandar, teoricos, por requerimiento de los

usuarios, por lineamiento politico, planificado, etc.
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a (unidad)

INDICADOR = W

indice: Valor que da la expresion matematica (indicador) al introducirle

datos y se obtienen para evaluarlos a través de diagnoéstico”.

“EFICACIA: Medida del grado en que una actividad alcanza sus objetivos
en el plazo establecido” (Manual de Indicadores de Proceso, Equipo
Técnico UN SIMEGE).

“EFICIENCIA: Medida del grado en que una actividad alcanza sus

objetivos, optimizando el uso de los recursos disponibles’.

“EFECTIVIDAD: Stephen Covey define la efectividad como el equilibrio
entre la eficacia y la eficiencia, entre la produccion y la capacidad de
produccion. E=P/CP. Para ello se basa en la fabula de Esopo, La gallina
de los huevos de oro, comparando los huevos de oro con la produccion y

la gallina con la capacidad que tiene para producirlos”.

“MAPA DE PROCESOS: El Mapa de Procesos ofrece una vision general
del Sistema de Gestion. En él se representan los procesos que componen

el sistema asi como sus relaciones principales’.

4. BASE LEGAL
a) Norma ISO 9001:2008.

5. METODOLOGIA PARA EL DISENO DE INDICADORES DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

5.1. Fases
l. Mapa de Procesos
Il. Determinacién de Factores Claves
II. Matriz de cruce entre Procesos vs. Factores Claves

V. Construccioén de Indicadores de Procesos Claves
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5.2. Descripcion de Fases

|.- Mapa de Procesos

Para la construccion de indicadores del Sistema de Gestion de Calidad se
tomara como punto de partida el Mapa de Procesos de la Institucién,
segun anexo 5, el que como minimo estara estructurado de la siguiente
manera:

a. Nivel

b. Macro Proceso

c. Proceso

d. Linea de Negocio

Il.- Determinacion de Factores Claves

Desagregando los componentes de la Mision de la Cooperativa se
identifican los siguientes factores claves.

Mision:

“Contribuir solidariamente a elevar el nivel de vida de nuestros socios
clientes satisfaciendo con eficiencia sus necesidades financieras”

Determinacion de Factores Claves

Componente Mision Factor

Elevar el nivel de vida de Responsabilidad Social

nuestros socios clientes

Satisfaciendo Satisfaccion del Cliente
Eficiencia Resultados Financieros
Necesidades financieras Continuidad del Negocio

Cuadro No. 36
Elaborado por: Chrystiam Celi P.
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Una forma de verificar que se han definido todos los factores claves, es

formular la siguiente pregunta:

¢, Si se cumplen los FC, tenemos la certeza que el logro de la Mision
esta asegurada?

Si la respuesta es negativa, es probable que falte por definirse otros

factores claves, hasta que la respuesta sea positiva.

El resultado de la aplicacion de esta fase se encuentra en el anexo 6.
lll.- Matriz de cruce entre Procesos vs. Factores Claves

Segun lo expresado en la Metodologia de Identificacion de Procesos
Criticos de la Cooperativa OSCUS, en esta fase se realiza el cruce entre
los Procesos (filas) y los Factores (columnas), para determinar la relacion
entre el proceso y el factor.

Para iniciar la ponderacion se debe efectuar la siguiente pregunta:

¢Qué relacion existe entre el Proceso y el Factor Clave?

La respuesta a esta pregunta debe conducir a establecer el grado de
relacion entre el proceso y los FC, para lo que se asighara un puntaje en

cada celda de cruce, de acuerdo a la siguiente relacion:
Matriz de Cruce de Procesos vs. Factores Claves
Respuesta Puntaje
1

Si existe una relacion completa entre

ejecutar el proceso y lograr el FC

) ., . 0.5
Existe una relacibn mediana entre

ejecutar el proceso y lograr el FC
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No existe relacion entre ejecutar el 0

proceso y lograr el FC

Cuadro No. 37
Fuente: Metodologia de Identificaciéon de Procesos Criticos - OSCUS

Elaborado por: Chrystiam Celi P.

El resultado de la aplicacion de esta fase se encuentra en el anexo 7.
IV.- Construccién de Indicadores de Procesos Claves

Una vez determinados los procesos claves, sobre los que se realizara la

medicidn, es necesario hacerse primero la siguiente pregunta:

Segun Cruz, O. (2007). ¢ Qué se debe medir?

Hay que definir un objetivo claro de la medicion, ligado al resultado que se
espera obtener y en funcién del o los productos del proceso, de tal forma
que sirva de orientacion a quien efectuara la medicién, que se le
denominaré responsable.
Una vez establecido el objetivo, se determinan las variables que lo
componen para la construccién de la férmula de calculo, periodicidad y
establecimiento del cliente o beneficiario de la informacion obtenida.
Para tal efecto se ingresara la informacion en la siguiente Matriz de
Indicadores:

Matriz de Indicadores

FORMULA
TIPO DE

OBJETIVO VARIABLES DE PERIODICIDAD RESPONSABLE CLIENTE

R INDICADOR
CALCULO

107



Cuadro No. 38
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

Para medir la incidencia del Sistema de Gestion de Calidad en los
resultados financieros de la Cooperativa, se requiere realizar la medicion
a través de indicadores de gestion que puedan ser enlazados con

indicadores de tipo financiero, tales como:

Indicadores Financieros
INDICADORES DEL
SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD

Nivel de estandarizacion

TIPO DE INDICADORES

INDICADOR

FINANCIEROS

(Gastos Operativos/Activo
EFICIENCIA de los procesos )

] Promedio)*100
claves/linea base

(Obligaciones con el
publico
captadas/Obligaciones con

el publico presupuestadas)
* 100 (Activo Total / Pasivo
SOLIDEZ
Total)*100

(Numero de cuentas
aperturadas/Total de
cuentas presupuestadas)*
100
(Total de Cartera/Cartera

ROA: Utilidad Neta/Activo

presupuestada) * 100
Total

EFICACIA
(Saldo de Cartera Actual —
Saldo de Cartera del
Periodo Anterior)*100

ROE: Utilidad

Neta/Patrimonio
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SATISFACCION (Nivel de satisfaccion/linea base)*100

Cuadro No. 39
Elaborado por: Chrystiam Celi P.

El Sistema de Gestién de Calidad sirve para estandarizar la aplicacion de
procesos y en consecuencia optimizar los recursos, lo que se evidencia a
través del indicador de eficiencia microecondémica, tal como se muestra en
el siguiente grafico:

EFICIENCIA GASTOS OPERATIVOS
/ACTIVO PROMEDIO

5,42%

5,18%

4,78%

@

OSCUS COOP. MEDIANAS  COOP. GRANDES BANCOS

Grafico No. 35 Eficiencia Microecondémica
Fuente: Datos financieros OSCUS

Elaborado por: Chrystiam Celi P

Al optimizar recursos y estandarizar procesos se mejora la capacidad
instalada de la Cooperativa, lo que permite atender un mayor nimero de
personas, tal aspecto se evidencia en el incremento de nimero de Socios
y Clientes.
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CRECIMIENTO DE SOCIOS CLIENTES

2013 —153-326

2012 145.629
2011 133.687
o0 | 123.809

2009 | 113.459

2008 | 104.006

Grafico No. 36 Crecimiento de Socios Clientes
Fuente: Datos financieros OSCUS
Elaborado por: Chrystiam Celi P

Ademas de un incremento del nimero de operaciones de crédito
otorgadas por la Cooperativa, lo que se traduce en el crecimiento de la

cartera, principal cuenta del activo.

CRECIMIENTO DE LA CARTERA
176.960
151.786
7 128.410
mﬁ
Q—mrl”ﬁ
2008 2009 2010 2011 2012 2013

Grafico No. 37 Crecimiento de Cartera
Fuente: Datos financieros OSCUS

Elaborado por: Chrystiam Celi P
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CRECIMIENTO DE LOS ACTIVOS
(en miles de ddlares)
221,658
193,760
157,663
122,218
4163 95|892 l
2008 2009 2010 2011 2012 sep-13

Grafico No. 38 Crecimiento de Activos
Fuente: Datos financieros OSCUS

Elaborado por: Chrystiam Celi P

La satisfaccion del cliente, que es la razon de ser de un Sistema de
Gestion de Calidad se traduce en el incremento de Cuentas Activas y la

consecuente disminucion de inactivas.

100.000,00 A
90.000,00 -
80.000,00 -
70.000,00 -
60.000,00 -
50.000,00 -
40.000,00 -
30.000,00
20.000,00 -
10.000,00 -

H INACTIVAS
B ACTIVAS

2008 2009 2010 2011 2012 2013

Gréfico No. 39 Cuentas Activas e Inactivas
Fuente: Datos financieros OSCUS

Elaborado por: Chrystiam Celi P
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La solidez de la Cooperativa es sin6bnimo de inversion, lo cual ha
motivado el interés de la colectividad en depositar sus ahorros e invertir
en certificados de depésito a plazo, esto se ve evidenciado en el
crecimiento sostenido de las modalidades de ahorro mas representativas
que mantiene la institucién, tal como se muestra en los gréaficos

siguientes:

CRECIMIENTO DE DEPOSITOS DEL PUBLICO
(En miles de ddélares)

200,000
180,000
160,000
140,000
120,000
100,000
80,000
60,000
40,000
20,000

O PLAZO

M VISTA

2008 2009 2010 2011 2012 sep-13

Grafico No. 40 Crecimiento de Depésitos del Publico
Fuente: Datos financieros OSCUS
Elaborado por: Chrystiam Celi P

CRECIMIENTO DE LOS PASIVOS
(en miles de dodlares)

2008 2009 2010 2011 2012 sep-13

Gréfico No. 41 Crecimiento de los Pasivos

Fuente: Datos financieros OSCUS
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Elaborado por: Chrystiam Celi P

6.9 PREVISION DE LA EVALUACION

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

¢Para qué?

Para verificar el logro de los objetivos de

la propuesta

¢De qué personas?

Del personal del area de Calidad y

Procesos de la Cooperativa OSCUS.

¢ Sobre qué aspecto?

Metodologia para el Disefio de
Indicadores del Sistema de Gestion de
Calidad de la Cooperativa OSCUS.

¢, Quién? Investigador

¢Cuéando? Luego de la capacitacibn sobre la
aplicacion de la Metodologia para el
Disefio de Indicadores del Sistema de
Gestion.

¢Donde? Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS

Ltda.

¢, Qué técnica de recoleccion?

Encuesta

¢Con qué instrumento?

Cuestionario

¢En qué situacion?

Instalaciones del edificio matriz de la
Cooperativa OSCUS

Cuadro No. 40
Elaborado por. Chrystiam Celi P.
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ANEXQOS
ANEXO 1
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
ENCUESTA AL PERSONAL DEL AREA DE CALIDAD Y PROCESOS

Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda.

Objetivo:

Analizar la incidencia del Sistema de Gestién de Calidad en los resultados

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda.

Informacién General

Fecha:

Nombre:

Pregunta 1

¢, Cuantos procesos se encuentran levantados en la Cooperativa?

25

37

46

Pregunta 2

¢,Cuantos procesos de la Cooperativa son parte del Sistema de Gestion
de Calidad?

34

24

14

119



Pregunta 3

¢,Cuantos periodos se ha mantenido la Certificacién ISO 9001:2008?
2

3

1

Pregunta 4

¢, Cuantas auditorias internas y externas se han efectuado?

INTERNAS EXTERNAS
5 2

6 3

4 1

Pregunta 5

¢, Cuantos proyectos de mejora se han ejecutado?

3

5

1

Pregunta 6

¢,Se ha incrementado el indicador de satisfaccion al cliente a partir de la
implementacién del SGC?

Si

NO

Pregunta 7

¢En qué porcentaje se ha incrementado el nivel de satisfaccion del

cliente?
Pregunta 8
Cree Ud que el SGC ha contribuido a la consecucion de los resultados de

la Cooperativa?
Sl
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NO

Pregunta 9

Cree Ud que el SGC ha contribuido en la mejora del desempefio de los
procesos de la cadena de valor?

Si

NO
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ANEXO 2
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENCUESTA A LOS SUBGERENTES DE NEGOCIOS Y
ADMINISTRATIVO FINANCIERO

Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda.

Objetivo:

Analizar la incidencia del Sistema de Gestion de Calidad en los resultados
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda.

Informacién General

Fecha:

Nombre:

Preguntas:

Pregunta 1

Conoce el sistema de gestion de calidad implementado en la Cooperativa
Sl

NO

Pregunta 2

Cuantos procesos se encuentran levantados en la Cooperativa?

25

37

46

Pregunta 3

Cuantos procesos de la Cooperativa son parte del Sistema de Gestion de
Calidad

25

37
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46

Pregunta 4

Cree Ud que el SGC ha contribuido a la consecucion de los resultados de
la Cooperativa

Si

NO

Pregunta 5

Conoce la rentabilidad que mantiene la Cooperativa actualmente?

Si

NO

Pregunta 6

Cual ha sido la variacion de la rentabilidad de la Cooperativa antes de la
implementacion del Sistema y posterior?

Menos....

5%

10%

20%

Pregunta 7

¢Cuantos procesos se encuentran certificados bajo la Norma ISO
9001:20087?

5

7

37

Pregunta 8

¢,Cree Ud que el SGC ha contribuido en la mejora del desempefio de los
procesos de la cadena de valor?

Si

NO

Pregunta 9
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¢,Cree Ud que existen mecanismos que permiten medir la efectividad del
SGC?

Si

NO

Pregunta 10

¢, Qué mecanismos conoce?
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ANEXO 3
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENCUESTA A LOS RESPONSABLES DE LOS PROCESOS
Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda.
Objetivo:
Analizar la incidencia del Sistema de Gestién de Calidad en los resultados

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda.

Informacién General

Fecha:

Nombre:

Pregunta 1

¢Conoce el sistema de gestion de calidad implementado en la
Cooperativa?

Si

NO

Pregunta 2

¢ Cuantos procesos se encuentran certificados bajo la Norma ISO
9001:20087?

5

7

37

Pregunta 3

¢,Cree Ud que el SGC ha contribuido en la mejora del desempefio de los

procesos de la cadena de valor?
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Sl
NO

Pregunta 4

¢.,Cree Ud el SGC ha contribuido a la consecucién de los resultados de la
Cooperativa?

Si

NO

Pregunta 5

¢,Cree Ud que existen mecanismos que permiten medir la efectividad del
SGC?

Si

NO

Pregunta 6

¢, Qué mecanismos conoce?
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ANEXO 4
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENCUESTA AL PERSONAL DE LA OFICINA CENTRO
Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda.
Objetivo:
Analizar la incidencia del Sistema de Gestién de Calidad en los resultados

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda.

Informacién General

Fecha:

Nombre:

Pregunta 1

¢Conoce el sistema de gestion de calidad implementado en la
Cooperativa?

Si

NO

Pregunta 2

¢ Cuantos procesos se encuentran certificados bajo la Norma ISO
9001:20087?

5

7

37

Pregunta 3

¢,Cree Ud que el SGC ha contribuido en la mejora del desempefio de los

procesos de la cadena de valor?
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Sl

NO

Pregunta 4

¢.,Cree Ud el SGC ha contribuido a la consecucién de los resultados de la
Cooperativa?

S

NO

Pregunta 5

¢,Cree Ud que el SGC es una herramienta eficaz?
S

NO
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NIVEL GOBERNANTE

NIVEL PRODUCTIVO

ANEXO 5

FECHA DE ELABORACION: 08 DE ABRIL DE 2013
FECHA ULTIMA REVISION: 10 DE MAYO DE 2013
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Todos los Macro procesos, Procesos y Subprocesos de la Cooperativa estaran sujetos al mejoramiento continuo, sin embargo el Macro proceso de la Gestién de Gobierno y el Proceso

de Auditoria Interna no seran parte del Sistema de Gestion de Calidad
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ANEXO 6

MATRIZ DE PONDERACION DE FACTORES CLAVES

IMPORTANCIA ENTRE FACTORES 1= S| LA FILA ES MAS IMPORTANTE QUE LA COLUMNA

CONSECUCION DE

CONTINUIDAD DEL =~ SATISFACCION DEL RESONSABILIDAD

FACTORES CLAVES NEGOCIO CLIENTE SOCIAL LOFS| ’\ITE'\SICL:JILETRA(\)DSOS PONDERACION
CONTINUIDAD DEL NEGOCIO 1 1 0 2 33,33%
SATISFACCION DEL CLIENTE 0 1 0 1 16,67%

RESONSABILIDAD SOCIAL 0 0 0 0 0,00%

CONSECUCION DE LOS

0
RESULTADOS FINANCIEROS 1 1 1 3 50,00%
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FACTOR CLAVE PONDERACION

1 |CONSECUCION DE LOS RESULTADOS FINANCIEROS 50,00%
2 |CONTINUIDAD DEL NEGOCIO 33,33%
3 [SATISFACCION DEL CLIENTE 16,67%
4 |RESPONSABILIDAD SOCIAL 0,00%
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ANEXO 7

MATRIZ DE CRUCE ENTRE FACTORES CLAVES vs. PROCESOS
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