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CENTRALIZADA DE DOCUMENTOS SENSIBLES EN LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO CONSTRUCCION, COMERCIO Y PRODUCCION.

AUTOR: SANTIAGO PAUL PAEZ PERUGACHI

La investigacion planteada tiene como objetivo realizar un Plan de mejora de
custodia y administracion centralizada de documentos sensibles en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Construccién, Comercio y Produccién. La
elaboracion del plan de mejora busca: 1) establecer procedimientos que
permitan tener una adecuada administracion de documentos valorados, 2)
determinar funciones del personal del area de custodia y 3) implementar un
sistema de digitalizacion de documentos sensibles el cual permita respaldar la
informacién entrante, de esta forma, el documento se encuentra dividido en
cuatro capitulos. El primer capitulo desarrolla el marco teérico referente a
procesos, reingenieria de procesos y gestion documental. El segundo capitulo
analiza la metodologia utilizada y se determina la poblacién y muestra objeto de
la investigacién junto a los resultados obtenidos. El tercer capitulo desarrolla el
plan de mejora de custodia de documentos sensibles en la Cooperativa.
Finalmente, el cuarto capitulo, plantea las concusiones y recomendaciones

resultantes de la investigacion realizada.

Descriptores: Procesos, reingenieria de procesos, custodia, documentos

sensibles.
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ABSTRACT

TEMA: PLAN DE MEJORA DE LA CUSTODIA Y ADMINISTRACION
CENTRALIZADA DE DOCUMENTOS SENSIBLES EN LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO CONSTRUCCION, COMERCIO Y PRODUCCION.

AUTOR: SANTIAGO PAUL PAEZ PERUGACHI

The objective of the research is to carry out a Plan for the improvement of
custody and centralized management of sensitive documents in the Cooperative
of Savings and Credit Construction, Commerce and Production. The elaboration
of the improvement plan seeks to: 1) establish procedures that allow proper
administration of valued documents, 2) determine the functions of the personnel
in the custody area, and 3) implement a system of digitization of sensitive
documents which allows backing up incoming information, in this way, the
document is divided into four chapters. The first chapter develops the theoretical
framework regarding processes, process reengineering and document
management. The second chapter analyzes the methodology used and
determines the population and sample object of the research together with the
results obtained. The third chapter develops the plan to improve custody of
sensitive documents in the Cooperative. Finally, the fourth chapter, discusses the

concussions and recommendations resulting from the research conducted.

Descriptors: Processes, process reengineering, custody, sensitive documents.
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INTRODUCCION

Tema

Plan de mejora de la Custodia y Administracion Centralizada de Documentos
valorados en la Cooperativa de ahorro crédito construccion, comercio y
produccién - COOPCCP

Presentacion

La presente propuesta sobre el estudio de plan de mejora de la Custodia y
Administracion Centralizada de Documentos Sensitivos en la Cooperativa de
ahorro y crédito construccion, comercio y producciéon — COOPCCP, se lo realizd
en funcion de informacioén recopilada con los directos intervinientes del proceso
de custodia y administracion, el cual se manejé de manera empirica, pues no se
encontraban lineamientos estructurados y estandarizados, carecia de una
metodologia que permita establecer un manejo adecuado de la cadena de

custodia de la informacion.

El levantamiento realizado nos ayuda a identificar las deficiencias y
debilidades como por ejemplo el desconocimiento de la aplicacién de normativa
vigente, deficiencias en parametros de control en los ingresos y egresos de
documentacién valorada, la permanencia y buen uso de informacién sensible, en
el sistema actual se propone que la informacién valorada sea centralizada en la
Agencia Matriz de la Ciudad de Quito, y que su transicion se realice de manera
fisica y digital, que constituya un traslado seguro y confiable, se elige la agencia
Matriz como sede principal para esta transicion ya que cuenta con el espacio
suficiente para almacenar alrededor de 13.000 expedientes que se originan por
operaciones de crédito concedidas a los socios de COOPCCP con corte a Junio
de 2016.

Lo que se busca con este proyecto es que la informacion se archive por orden
de tal manera que todos los documentos pertenecientes a un mismo cliente se
hallen en una sola carpeta. Con esta nueva estructura se lograra disminuir el

tiempo de atencion al requerimiento de los clientes internos. Finalmente,



posterior a realizar el andlisis del proyecto, se llega a la conclusién que es viable
ya que la inversion inicial y proyectada en el estudio es menor que los costos
invertidos en File Storage. Este proyecto permite mostrar los resultados de la
investigacion realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Construccion,
Comercio y Produccion, cuyo objetivo general permita realizar un Plan de Mejora
de Custodia y Administracion de Documentos Valorados, enmarcado en las
normativas Legales, Econdmicas, Fisicas y Técnicas vigentes. Por otra parte,
que la COOPCCP acceda a dimensionar la situacién real, y permita el
conocimiento pleno de existencias fisicas que posee, en cuanto a Documentos

valores se refiere, con el fin de determinar el impacto que implique.

Problema de Investigacion

La COOPCCP en contextos institucionalizados, ha pretendido adoptar
politicas destinadas a promover el cuidado e importancia de la informacién
sensible (documentos valorados), sin embargo, dentro de la cadena de custodia
y administracién de documentos valorados se han detectado debilidades, que
pueden permitir la materializacion de riesgos potenciales y dar como resultado
posibles pérdidas financieras a la Cooperativa. Por lo tanto, es importante que
esta practica, nos ayude a sentar las bases que coadyuven a levantar
informacién cuantitativa y cualitativa, que permita determinar las existencias
reales fisicas que posee la empresa para posteriormente realizar la evaluacion y
seguimiento, enfocados en el proceso de centralizacion de documentos

valorados y que su ejecucién sea de manera ordenada, segura y confiable.

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Mejorar los procesos de custodia de valores y administracion de documentos
valorados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Construcciéon, Comercio y
Produccion-COOPCCP, por medio de la implementacion de politicas y
procedimientos que permitan tener una adecuada administracion de documentos

valorados.



Objetivos especificos

e Realizar un marco teédrico, donde se sustente la importancia del
mejoramiento en el manejo y seguridad de documentos valorados.

¢ Diagnosticar la situacién actual de la documentacién valorada, mediante
un levantamiento de la informacion.

e Proponer un sistema de organizacion fisica para los documentos

valorados el mismo que permita realizar gestion documental eficiente.

Variables

Variable Independiente

Plan de mejora de la Custodia y Administracion Centralizada de documentos
sensitivos en la Cooperativa de ahorro y crédito construccién, comercio y

produccién.

Variable Dependiente

Asegurar la informacién fisica centralizada y administrada en un area
especifica, diagnosticar el desarrollo, desempefio y sostenibilidad del mismo.
Dicho control se realizara mediante datos que se extraen del sistema interno de
la COOP CCP en el que constan las operaciones emitidas a nivel nacional, esto
sirve para validar contra la informacién fisica que se recibe en la agencia matriz,
de manera que sirve con filtro de monitoreo para determinar existencias reales

de la documentacioén valorada.

Idea a defender

Se pueden generar posibles pérdidas de caracter financiero en la
Cooperativa, por no tener un control adecuado; esto sumado a la escasa
aplicacion de metodologias y politicas sobre el manejo de informacién valorada
sensitiva e inobservancia de normativas emitidas por los entes reguladores,
genera la necesidad de implementar practicas de control, actualizacién y
actividades en los procesos sobre el manejo y custodia de la informacién que

posee la institucion.



Dichas précticas de control se deben enfocar en cumplir el estricto apego a la
politica de Seguridad de la Informacion, lo que implica la creacion del
departamento o unidad que sera responsable de garantizar de manera eficiente,

el buen recaudo de dicha informacién valorada.



CAPITULO 1: MARCO TEORICO

En el presente apartado, se identificaran los principales aspectos teoricos

necesarios para la elaboracion de la investigacién planteada.

1.1 Procesos

A los procesos se los define como:

Secuencia ordenada de actividades repetitivas que se realizan en la
organizacién por una persona, grupo o departamento, con la
capacidad de transformar unas entradas (Inputs) en salidas o
resultados programados (outputs) para un destinatario (dentro o
fuera de la empresa que lo ha solicitado y que son los clientes de
cada proceso) ejecutado de una manera eficaz y eficiente para
obtener un valor agregado. Los procesos, generalmente, cruzan
repetidamente las barreras funcionales, fuerzan a la cooperacion y
crean una cultura de la empresa distinta (mas abierta, menos
jerérquica, mas orientada a obtener resultados que a mantener
privilegios), estan centrados en las expectativas de los clientes, las
metas de la organizacion, son dinamicos, variables y el punto de
concrecion de los indicadores disefiados para el control. (Medina,
Nogueira, & Hernandez, 2010, pag. 69)

De acuerdo al autor, se entiende que los procesos son actividades repetitivas
gue se ubican de manera ordenada, ademas tienen actividades de entradas y

salidas, orientadas a cumplir con indicadores establecidos previamente.

1.2 Reingenieria

Todas las organizaciones buscan constantemente mejorar todos sus
procesos, es decir buscan ser mas eficientes en las actividades que realizan;
este proceso de mejora es comunmente llamado reingenieria. La reingenieria es

considerada como

Repensar y redisefiar los aspectos fundamentales de la estructura
organizacional y la operacion de los procesos, encaminados hacia
los aspectos de mayor ventaja competitiva de la organizacién, para
lograr mejoras espectaculares en el desempefio de la organizacion.
(Lowental, 1994 citado en Gutiérrez, 2010, pag. 107)



Como se observa, al hablar de reingenieria, se relaciona con la innovacion de
procesos. Asi, dichos procesos se modernizan y permiten a la empresa ser mas
eficiente, por lo cual la reingenieria busca repensar las estructuras
administrativas para organizarlas en procesos o unidades de negocios, asi, se
reemplaza la segmentacion de funciones. Ademas, la reingenieria empodera al

trabajador para que pueda tomar las decisiones que crea conveniente.

Para lograr lo sefialado, la reingenieria se compone de cuatro elementos: a)
orientacion hacia los clientes, repensar los procesos con el fin de mejorar la
productividad y los tiempos, c) romper jerarquias funcionales, para sustituirlas
por unidades de negocio y d) uso de la tecnologia para mejorar la distribucion de
informacion y toma de decisiones (Gutiérrez, 2010). Asi, la reingenieria en caso
de ser aplicada, ofrece algunos beneficios para la organizacién, pero
principalmente ayuda a la mejora de la productividad.

La reingenieria es un enfoque que “analiza y modifica los procesos basicos de
trabajo en las organizaciones. En realidad, las perspectivas de la reingenieria
pueden ser muy atractivas para la gente de negocios, pues le permitira aplicar a
plenitud todos sus conocimientos en sus empresas” (Hernandez, 2012 , pag.
101). Asi, la reingenieria permite mejorar las condiciones actuales de un proceso

determinado.

Ademas, un proceso de reingenieria posee algunas caracteristicas como son:
1) varias actividades se reducen a una sola, 2) se empodera a los trabajadores,
3) el proceso se realiza de forma natural, 4) los procesos son flexibles y se
adaptan a las necesidades que se pudieran presentar, 5) se reduce la

periodicidad de verificacion y control (Gutiérrez, 2010).

Frente a lo expuesto anteriormente, para redisefiar un proceso, se pueden
seguir los siguientes pasos:
1. Elegir el proceso a mejorar su flujo de valor.
2. Identificar el cliente del valor que aporta el proceso.
3. Hacer un diagrama de flujo de nivel general e indicadores de flujo y de
desperdicio.

4. Investigar alternativas y proponer un nuevo mapa del flujo de valor.



5. Disefiar los nuevos procesos.
6. Implementar los nuevos procesos y evaluar las mejorar logradas.

7. Estandarizar los nuevos procesos.

Es importante recalcar que la presente investigacion llega hasta el punto 5, es
decir el disefio de los nuevos procesos, los cuales posterior a su
implementacién, podran ser evaluados por los directivos de la Cooperativa. Por

lo expuesto, hacer reingenieria es sinonimo de:

innovar sistemas y procesos; y que en muchas empresas arrastran
inercias y anacronismos debido a que fueron pensados bajo
supuestos y reglas que ahora obstaculizan la eficacia de la
organizacion. Abundan los ejemplos en los que los clientes (internos
y externos) son victimas del mal disefio de los procesos, porgue los
sistemas, los procedimientos y la capacitacién no estan pensados ni
disefiados en funcién del cliente. (Gutiérrez, 2010, pag. 107)

Como consecuencia de la mejora en la administracion de los procesos, por
medio de la identificacibn de causas y restricciones de una organizacion, se
logra la mejora continua. Esto permite llevar a cabo “cabo planes, estudiando y
aprendiendo de los resultados obtenidos y estandarizando los efectos positivos
para proyectar y controlar el nuevo nivel de desempefio” (Gutiérrez, 2010, pag.
67).

1.3 Mapade procesos

Un proceso es un conjunto de actividades y recursos interrelacionados que
“transforman elementos de entrada en elementos de salida aportando valor
afiadido para el cliente o usuario. Estos recursos que se utilizan pueden incluir:
personal, finanzas, instalaciones, equipos técnicos, métodos... entre otros” (ISO
9001:2015, 2015, péag. 1).

En las empresas de acuerdo a la actividad administrativa u operativa que
realicen se puede clasificar en procesos gobernantes, fundamentales y de

soporte.



1.3.1 Procesos gobernantes

Este proceso es donde nos permite desarrollar, implementar los objetivos y
se definen las estrategias de la organizacion en cada una de las &reas. Los
procesos gobernantes “constituyen la secuencia de valor afiadido del servicio
desde la comprension de las necesidades y expectativas del cliente/usuario
hasta la prestacién del servicio, siendo su objetivo final la satisfaccion del
cliente/usuario” (GADEX, 2017, pag. 2).

1.3.2 Procesos fundamentales

Este proceso es el objeto principal de la actividad, interviene la mision de la
institucion, son considerados como la cadena de valor, la razén de la empresa.

Estos procesos son

establecidos por la Alta Direccion y definen como opera el negocio y
como se crea valor para el cliente/usuario y para la organizacion.
Soportan la toma de decisiones sobre planificacién, estrategias y
mejoras en la organizacion. Proporcionan directrices, limites de
actuacion al resto de los procesos. (GADEX, 2017, pag. 2)

1.3.3 Procesos de soporte

La misién de este proceso es apoyar a uno mas procesos gobernantes, cada
uno de ellos debera clasificarse para determinar su tipologia y su relacion con los
usuarios. Estos procesos en muchos casos son “determinantes para que puedan
conseguirse los objetivos de los procesos dirigidos a cubrir las necesidades y
expectativas de los clientes/usuarios” (GADEX, 2017, pag. 2).

1.3.4 Levantamiento de procesos

Proceso se define como “como un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados. Por lo general, en una organizacion interactian muchos procesos
para al final producir o entregar un producto o servicio” (Gutiérrez, 2010, pag.
64).



El levantamiento de procesos se ejecuta cuando las actividades se realizan
“con base en el conocimiento empirico y las costumbres de sus funcionarios mas
experimentados, sin contar con un manual de procesos y/o procedimientos que
regule y estandarice la realizacién de sus actividades” (MIDEPLAN, 2009, pag.
5).

El levantamiento de procesos toma en cuenta las entradas, los controles, el
duefio del proceso, los proveedores, las actividades que se realizan y los
resultados. Durante el proceso es importante la aplicacion de controles tales
como: normas, politicas y reglamentos, también es importante insinuar los
recursos que intervienen en el proceso como: infraestructura, mano de obra,

tecnologia entre otros.

1.4 Calidad

Un plan de mejora al interior de cualquier organizacion se relaciona
directamente con la mejora de la calidad del producto o servicio ofrecido, o para
el caso de la investigacion planteada, la calidad de los procesos. Asi, a la calidad

la define el cliente como

el juicio que éste tiene sobre un producto o servicio que por lo
general es la aprobacién o rechazo. Un cliente queda satisfecho si se
le ofrece todo lo que él esperaba encontrar y mas. Asi, la calidad es
ante todo la satisfaccion del cliente, la cual estad ligada a las
expectativas que éste tiene sobre el producto o servicio. (Gutiérrez,
2010, péag. 20).

Por lo expuesto, la reingenieria al interior de la Cooperativa afecta de forma
directa sobre la calidad del servicio prestado, asi como la calidad en si de los
procesos internos. Ademas, el mejorar la calidad del proceso de custodia,

significa también mejorar la productividad de la Cooperativa.

Es decir, la empresa ser4 mas eficiente y eficaz al momento de realizar sus
acciones de custodia. “La primera es simplemente la relacion entre el resultado
alcanzado y los recursos utilizados, mientras que la eficacia es el grado en que
se realizan las actividades planeadas y se alcanzan los resultados planeados”
(Gutiérrez, 2010, pag. 21).



1.5 Gestion Documental

La Norma ISO 15489, define a la gestién documental como

el area de la gestion responsable del control eficiente y sistematico
de la creacion, recepcién, mantenimiento y uso destruccion de
documentos, incluyendo los procesos para capturar y conservar
evidencia e informacién sobre actividades y transacciones de la
organizacion.

Se denomina registro, segun la norma ISO 15489, a

la informacién creada, recibida o mantenida como evidencia e
informacién por una organizacion o una persona en cumplimiento de
acciones legales o en el curso de sus operaciones al conjunto de
documentos que contienen informacién que esta directamente
relacionada con la misién, operaciones y actividades de una
organizacion.

También, define al documento como informacion registrada u objeto que
puede ser tratado por una unidad. Asi, la Norma ISO 15489 establece las
responsabilidades de las personas encargadas de la gestion documental, la

misma que sera utilizada durante la presente investigacion.

1.6 Transformacién digital

Se la entiende como “la reorientacion de toda la organizacion, hacia un
modelo eficaz de relacién digital en cada uno de los puntos de contacto de la
experiencia del cliente” (Sanchez, 2017, pag. 7). Asi, se mejora tanto experiencia

del cliente, como los procesos internos de la organizacion.

Entre las principales ventajas de la implementacion digital en las empresas
son: crea ventaja competitiva, mejora la colaboracién interna, incrementa la
eficiencia de los procesos internos de la cadena de valor, profundiza el andlisis
de datos, eleva los niveles de captacion, conversion y fidelizacion de los clientes.
En la presente investigacion, la transformacion digital se da al momento de
implementar la digitalizacion documental, la misma que minimizara la perdida de

documentos, algo que es recurrente en la actualidad.
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1.7 FINTECH

1.7.1 Definicion de Fintech

En principio, se pude definir el Fintech como un concepto que
“aglutina aquellas empresas financieras tecnoldgicas que tratan de aportar
nuevas ideas y que reformulan gracias a las nuevas tecnologias de la

informacioén, las aplicaciones méviles o el big data, la forma de entender y

prestar los servicios financieros” (Maestre, 2015).

1.7.2 Objetivos fundamentales de las iniciativas Fintech:

Entre los principales objetivos que se tiene al plantear iniciativas Fintech, se

identifican las siguientes:

e Como pueden ser ofrecidos los nuevos servicios financieros

e Como afadir valor sobre los servicios financieros actuales

e Como des intermediar productos financieros que pueden ofrecerse de
persona a persona

e Como realizar de formar més eficiente a nivel de costes los servicios
actuales

e Permitir mas acceso a servicios financieros, o permitir una mayor
transparencia en la oferta financiera

e Utilizar la tecnologia para dar mejores soluciones a los servicios

financieros

Una de las areas en las que actia FINTECH es la Gestion automatizada de

procesos y digitalizacién, Seguridad y Privacidad, Gestion de Riesgo.
1.8 Metodologia PDCA - Ciclo Deming
La metodologia PDCA o ciclo Planificacion — Ejecucion — Evaluacién —

Actuacion o secuencia Planificacion — Ejecucion — Evaluacion — Actuacion (en

inglés, PDCA, de Plan-Do-Check-Act) es “una secuencia ciclica de actuaciones
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gue se hacen a lo largo del ciclo de vida de un servicio o producto para planificar

su calidad, en particular en la mejora continua” (Métodos, 2017).

1.8.1 Etapas

P (de Plan, Planificacién): Incluye, entre otras actividades, “la definicion de
objetivos y de medidas para alcanzarlos, la definicién y asignacion de personas
responsables, y la definicion de los medios, recursos econdmicos y materiales

necesarios” (Métodos, 2017).

D (de Do, Ejecucion): Es “poner en practica lo escogido aP. Incluye la
formacion, educacion y entrenamiento del personal escogido en P” (Métodos,
2017).

C (de Check, Evaluacién): Consiste en la comparacion, andlisis y evaluacion
de los resultados reales obtenidos en D con los esperados a P. Hay que insistir
en gue los resultados finales “no son suficientes y que se han de comparar los
datos que sean necesarios en cada una de las etapas, movimientos y en cada
uno de los elementos definidos en P, que deben aportar toda la informacion

necesaria” (Métodos, 2017).

A (de Act, Actuaciéon): Si los elementos definidos enPno son lo
suficientemente buenos o son insuficientes, habra que modificarlos para la
préxima vez. La fase de actuacidon es necesaria para corregir los aspectos

negativos identificados en C y puede ser sujeto de perfeccionamiento de P.

En cualquier caso, lo que se haya aprendido a A debe utilizarse “con las
conclusiones e informaciones previas que ya teniamos, para empezar de nuevo,
a continuacién, un P, y renovar asi el ciclo. Es muy importante no detenerse
en A ni quedarse con el antiguo P, sino empezar verdaderamente un nuevo ciclo

constantemente” (Métodos, 2017).
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1.8.1.1 Planificacion

Cuando se habla de establecer un plan, se refiere a “establecer los objetivos y

procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los proyectados

(objetivos 0 metas” (Métodos, 2017). Asi, se puede establecer el resultado, el

mismo que posea altos niveles de confianza, integridad y exactitud. Dentro de

las actividades de planificacion, se observa algunos pasos a seguir.

a)

b)

d)

Definir, delimitar y analizar la magnitud del problema: Consiste en
“definir y delimitar con claridad un problema importante, de tal forma que
se entienda en qué consiste el problema, como y dénde se manifiesta,
como afecta al cliente y cémo influye en la calidad y la productividad”
(Gutiérrez, 2010, pag. 121).

Buscar todas las posibles causas: En este segundo paso se debe
profundizar en las verdaderas causas y no en los sintomas; ademas de
poner “énfasis en la variabilidad: cuando se da (horario, turno,
departamento, maquinas), en qué parte del producto o el proceso se
presentan los defectos, en qué tipo de productos o procesos se da el

problema” (Gutiérrez, 2010, pag. 121)

Investigar cual es la causa o el factor mas importante: En este paso
se puede “sintetizar la informacion relevante encontrada en el paso
anterior y representarla en un diagrama de Ishikawa, y por consenso
seleccionar las causas que se crean mas importantes” (Gutiérrez, 2010,
pag. 121).

Considerar las medidas remedio para las causas mas importantes:
Como paso final del proceso de planeacion, se tiene que considerar “las
medidas remedio se debe buscar que éstas eliminen las causas, de tal
manera que se esté previniendo la recurrencia del problema, y no deben
llevarse a cabo acciones que sélo eliminen el problema de manera

inmediata o temporal” (Gutiérrez, 2010, pag. 121).
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1.8.1.2Ejecucion

La ejecucion involucra “implementar el plan, ejecutar el proceso, hacer el
producto. Recopilar datos para el mapeo y analisis de los préximos pasos
“salida” y “set”. Por lo que este paso genera mucho cuidado porque no puede ser
la causa raiz” (Métodos, 2017). Dentro del proceso de hacer, se identifican los
siguientes subprocesos.

a) Poner en préctica las medidas remedio: Para poner en practica las
medidas identificadas en el paso anterior, es necesario “involucrar a los
afectados y explicarles la importancia del problema y los objetivos que se
persiguen” (Gutiérrez, 2010, pag. 122).

1.8.1.3Evaluacién

Los resultados del estudio (medidos y recopilados en el paso anterior
“Reproducir’) y compararlo con los resultados esperados (objetivos establecidos
en el “plan” paso) para determinar cualquier diferencia. Ademas, se busca “las
posibles desviaciones sobre todo en la aplicacion del plan y también mira la
adecuacion y el alcance del plan permite la ejecucién de la etapa siguiente, es
decir, ACT” (Métodos, 2017). Una herramienta de ayuda son los gréaficos de
datos, donde se puede observar las tendencias a lo largo de varios ciclos PDCA
y asi convertir los datos recogidos en informacion. La informacién es lo que

necesita para el siguiente paso “Ajuste”.

Los pasos a tomar en cuenta dentro del proceso de evaluacién son:

a) Revisar los resultados obtenidos: En este paso se verifica “si las
medidas remedio dieron resultado. Para ello es importante dejar
funcionar el proceso un tiempo suficiente, de tal forma que los cambios
realizados se puedan reflejar” (Gutiérrez, 2010, pag. 122). Posterior se

compara la situacion antes y después de la implementacion.

14



1.8.2 Actuar

Significa “tomar acciones correctivas sobre las diferencias entre los datos
reales y previstos. Analizar las diferencias para determinar sus causas.
Determinar dénde para aplicar los cambios que incluyen la mejora del proceso o
producto” (Métodos, 2017). Cuando se pasa a través de estos cuatro pasos, se
genera una necesidad mejora, el método al que se aplica PDCA puede ser
refinado con mayor detalle en la siguiente iteracion del ciclo, o la atencion debe
ser colocada en una forma diferente en cualquier etapa del proceso.

a) Prevenir la recurrencia del problema: Si las modificaciones dan
resultados “deben generalizar las medidas remedio y prevenir la
recurrencia del problema o garantizar los avances logrados; para ello, hay
gque estandarizar las soluciones a nivel proceso, los procedimientos y los

documentos correspondientes” (Gutiérrez, 2010, pag. 122).

b) Conclusion: Finalmente se debe “indispensable reflexionar sobre todo lo
hecho, documentarlo y aprender de ello, para que las acciones futuras
sean mejores y cuenten con un expediente o documento del cual partir’
(Gutiérrez, 2010, pag. 122).

1.9 Cadenade Valor

La cadena de valor “se trata de las actividades fisica y tecnolégicamente
especificas que se llevan a cabo. Son las estructuras mediante las cuales se
crea un producto util para los compradores” (Porter, 2001, pag. 38). La cadena
de valor permite detallar las actividades de una empresa para generar valor al

cliente final y a la misma organizacion.
1.10 Flujograma analitico de procesos

Los Flujogramas son “una técnica de la ingenieria industrial para graficar y
analizar los pasos a través de los que se desarrolla un proceso de trabajo”

(Medina A. , 2005, pag. 180). Esta herramienta se utiliza para identificar los

procedimientos con una facil compresion, donde se detallan las actividades del
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proceso ordenadamente. Existe gran cantidad de flujogramas, sin embargo,
todos constan de 4 fases: a) identificacion del procedimiento, b) limites del

proceso, ¢) partes integrantes del proceso y d) diagramacion del flujo elegido.

1.11 Marco referencial (sobre la custodia, pagarés, informacién valorada)

1.11.1 Marco Legal

La Cooperativa CCP es una entidad de intermediacion financiera con visién
social, que satisface las necesidades de sus socios y clientes, y brinda una
atencion personalizada de calidad, con productos y servicios que aportan al
mejoramiento de su calidad de vida. Por tanto, al ser la COOPCCP una
institucion financiera de segundo piso, que se encuentra sujeta a organismos de
control, mismos que manifiestan por medio de sus normativas el cumplimiento de
parametros para la correcta administracion de la institucion.El Reglamento a la
Ley Organica de Economia Popular y Solidaria, emitido en 2012, sefiala:

“Que la Constitucion de la Republica en su articulo 283 establece que el
sistema econdmico se integrara por las formas de organizacibn econdmica
publica, privada, mixta, popular y solidaria, y las demas que la Constitucion
determine; y, que la economia popular y solidaria se regulara de acuerdo con la

ley e incluird a los sectores cooperativistas, asociativos y comunitarios"

Por lo expuesto, desde el 05 de junio del 2012 la COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO CONSTRUCCION, COMERCIO Y PRODUCCION se
encuentra bajo control de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
(SEPS) como parte de la Funcion de Transparencia y Control, es la encargada
de implementar e impartir las normativas que regularan la prestacion de servicios
en organizaciones de la Economia Popular y Solidaria, con el fin de garantizar y

salvaguardar el correcto manejo de los fondos a ellas encomendadas.

“De acuerdo a la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria, el articulo
151 de la mencionada Ley establece como atribucién del Superintendente de
Economia Popular y Solidaria dirigir, coordinar y supervisar la gestion

administrativa de este Organismo de Control; que en el desempefio de sus
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funciones, requiere contar con una Politica de Seguridad de la Informacion, que
guie las acciones y medidas a tomar, a fin de mantener confidencialidad e
integridad de la informacion que se genera en sus actividades; asi como la
proveniente de las organizaciones controladas, lo cual ayudara a una gestiéon
adecuada de la Superintendencia, mediante Resolucion No. SEPS-IR-2013-014,
de 8 de marzo del 2013; la SEPS emite la Politica de Seguridad de la
Informacion, con el caracter de guia para las acciones y medidas a adoptar

para precautelar la confidencialidad e integridad de la informacién”

La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, en aplicacion de la
norma técnica ecuatoriana INEN I1SO /IEC 27002, que en su numeral A 5.1.2
sefala: “La politica de seguridad de la informacién deberia ser revisada a
intervalos planeados o si ocurren cambios significativos para asegurar su

continua idoneidad, eficiencia y efectividad”.

En ejercicio de las atribuciones que confiere la Ley resuelve:

Reformar la politica de seguridad de la informacion

Articulo 1.- Objetivos:

a) Minimizar los riesgos mediante la prevencién de los incidentes de

seguridad, reducir su potencial impacto.

b) Adoptar controles dentro de la institucion, para que la informacion esté
protegida contra: divulgacion a usuarios no autorizados (confidencialidad)
modificacion inadecuada (integridad) y su falta de acceso cuando se la

necesita (disponibilidad).

c) Plantear estrategias basadas en riesgo y promover un comportamiento

responsable en Seguridad de la Informacién.

Articulo 2.- Alcance de aplicabilidad

La politica de Seguridad de la Informacién, se aplica para salvaguardar la

informacion fisica o digital recibida o que sea producto de los procesos
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gobernantes, agregadores de valor, habilitantes de asesoria y de apoyo;
informacién relacionada con la correspondencia almacenada o custodiada en

medios digitales o fisicos.”

Tiempo de permanencia de documentos

Seccion 7 Del régimen financiero y contable

“Articulo 225.- Archivo de la informacion. Las entidades del sistema financiero
nacional mantendran sus archivos contables fisicos, donde incluye los respaldos
respectivos, por el plazo de diez afios contados a partir de la conclusion de la
operacion correspondiente y por quince afios en el formato digital autorizado por
las superintendencias. La informacion proporcionada por las entidades
financieras y las copias y reproducciones certificadas expedidas por un
funcionario autorizado de la entidad financiera tendran similar valor probatorio

que los documentos originales”

La Cooperativa CCP ha realizado un andlisis de sus debilidades en cuanto a
este proceso, y como resultado, se desarroll6 el levantamiento del “Manual de
Gestion Documental” el que manifiesta los lineamientos del manejo de

informacién de la siguiente manera:

Objetivo: Establecer politicas y procedimientos que nos permitan tener una
adecuada administracién de la documentacién que se genera en los diferentes
procesos de la cooperativa, esto permite optimizar los recursos y fortalecer

controles operativos.

“Alcance: Este manual incluye politicas y procedimientos de manera
especifica sobre el manejo de la documentacién que se genera en los diferentes

procesos de la cooperativa, y esta dirigido para todo el personal”.
“Politicas Generales: Las disposiciones establecidas en este manual aplican

para todos los procesos establecidos en la cooperativa, tanto para el

otorgamiento de productos o servicios como para procesos internos de las areas
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de apoyo, independientemente de lo especificado en cada manual de politicas y

procedimientos”.

Documentos de Crédito: Los documentos de crédito son considerados de la

siguiente forma:

e Los documentos de crédito son todos aquellos utilizados para el ingreso,
analisis y aprobacion o rechazo de una solicitud de crédito y que
provienen del socio y de la cooperativa.

e La documentacion subida al aplicativo debe ser guardada en un solo
archivo por socio (no incluir documentos genéricos) con el nombre
completo del socio, con mayusculas y se empieza por el primer apellido,
segundo apellido si lo tuviere y nombres.

e Los archivos enviados a través del flujo del aplicativo deben ser ubicados

dentro de la clase “operaciones de crédito”.

e Los documentos de créditos desembolsados que deben subirse al

aplicativo dentro de la carpeta “pagares” son los siguientes:

Pagaré
Liguidacién de crédito

Documentos que respalden la garantia si es el caso

P 0N PR

Poderes

e Los documentos de créditos desembolsados deben ser subidos al
aplicativo diariamente por parte del Asistente de Oficina y revisados por
el Asistente Operativo, a excepcién de los Documentos que respalden la

garantia que debe ser escaneado por los Oficiales de Negocios.
e Los documentos de desembolso subidos al aplicativo deben ser ubicados

dentro de “operaciones de crédito” en la Clase “Pagarés”, en forma

individual y el archivo con el nombre completo del socio. El personal
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autorizado de la Agencia para la carga y envio de documentacién de

crédito es el siguiente:

1. Jefe de Agencia - Documentos de crédito de los socios
2. Oficial de Negocios - Documentos de crédito de los socios

3. Asistente de Oficina — Documentos de créditos desembolsados

El archivo y control de los documentos de crédito se realizar4 conforme las

politicas y procedimientos previamente establecidos.

1.12 Control y Custodia de Documentos

1.12.1 Ingreso de Documentos

Los documentos que deben estar centralizados y custodiados en
Operaciones son:

Pagaré
Hipotecas
Prendas
Avallos

Seguros

2 T o

Poderes

Los documentos deben ser subidos al aplicativo del gestor documental
(M-Files) por cada agencia en donde se realicen los desembolsos,

maximo al dia siguiente de realizados dichos desembolsos.
El envio de los documentos fisicos de créditos desembolsados debe
realizarse con frecuencia quincenal; las planillas de estos créditos deben

ser enviada por correo electronico al Custodio de Valores.

Las novedades y excepciones presentadas en el proceso deben ser

regularizadas por el Jefe de Agencia, maximo en 72 horas.
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e El incumplimiento de regularizaciéon de novedades y excepciones deben
ser reportadas a la Gerencia General por parte del Jefe de Operaciones,

para la toma de acciones correctivas inmediatas.

e Es responsabilidad del Custodio de Valores verificar que la
documentacién de crédito recibida esté completa y correcta, sea esto,
con firmas en los espacios que corresponda, sin tachones o
adulteraciones, bien impresos, sin roturas o en mal estado y sin algun

defecto de fondo que invalide el documento.

e La ubicacidn inicial de la documentacion de crédito debe ser registrada
en el aplicativo M-Files, en la carpeta “OPERACIONES DE CREDITO”
sub-carpeta “Pagarés” campo “Ubicacion” y debe contener lo siguiente:

Numero de archivador - nimero de carpeta

1.12.2 Salida de documentos

El personal autorizado para solicitar salida de documentos de Custodia es el

siguiente: gerente general, asesor legal, jefe de agencia, jefe de operaciones

e ElI Custodio de valores, es el Unico autorizado para entregar
documentacién, siempre y cuando cuente con los suficientes respaldos

de descargo.

o El Acta de entrega de documentos debe estar firmada y sellada por el

Custodio de Valores.
o EIl personal autorizado de solicitar documentos debe obligatoriamente
informar al Custodio de Valores cuando existan cambios en la ubicacion

de dichos documentos.

e El registro de las nuevas ubicaciones de los documentos de custodia

debe contener lo siguiente:
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1. En Nueva ubicacion — 1: Agencia, nombre del jefe de agencia y fecha
de acta de entrega. Si se trata de documentos en garantia debe
contener los datos de la empresa y destinatario final.

2. En Nueva ubicacién — 2: Nombre del abogado y fecha de formulario
de entrega

3. En Nueva ubicacién — 3: Fecha de formulario de nueva ubicacion y

detalles del juzgado

1.12.3 Créditos cancelados

e Los documentos de créditos cancelados, deben ser extraidos de boveda
y ubicados en un archivo pasivo en forma diaria, con el sello de
cancelado, y a fin de mes debe ser remitido a la agencia que
corresponda.

e Laentrega de documentos de créditos cancelados Unicamente se la debe

realizar al socio o al garante, pero con autorizacion del Jefe de Agencia.

e El custodio debe registrar la nueva ubicaciéon de los documentos de

créditos cancelados cuando se envie a la agencia.

o Para el manejo de la documentacion de garantias de créditos cancelados
aplican las politicas y procedimientos vigentes establecidos en el manual

y procesos de crédito.

Dentro del “Manual de Seguridad de la Informacién” estos se encuentran
enfocados en ejecutar una adecuado majeo y control de informacion sensitiva,
determinacion de medicion de riesgos, para esto se pondera varios niveles. Esta
informacién se encuentra precisada en la herramienta ISOTOOLS, en el manual

de seguridad de la informacion de la siguiente manera:

1.13 Objetivo

El objetivo de este documento es establecer las normas en seguridad de la
informacion de la COOPCCP, con el fin de regular la gestion de la seguridad de

la informacién al interior de la Entidad.
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1.14 Alcance

Las normas de seguridad de la informacion cubren todos los aspectos
administrativos y de control que deben ser cumplidos por los directivos,
funcionarios y terceros que laboren o tengan relacion con la COOPCCP, para
conseguir un adecuado nivel de proteccion de las caracteristicas de seguridad

de la informacion.

1.15 Normativa legal

Este documento describe las normas de seguridad de la informacién definidas
por la COOPCCP. Para la elaboraciéon del mismo, se toman como base las leyes
y demas regulaciones aplicables en la resolucién No JB-2005-834 SECCION
VIl.- SEGURIDAD DE LA INFORMACION (incluida con resolucién No. JB-2014-
3066, la norma ISO 27001:2013 y las recomendaciones del estandar ISO
27002:2013.

1.16 Politicas

1.16.1 Politicas Generales

o EIl Comité de Riesgos tendra a cargo el mantenimiento y la presentacion
para la aprobacion de la Politica de Seguridad de la Informacién ante el

Consejo de Administracion.

e EI Comité de Riesgos se encargara del seguimiento trimestral de las

actividades relativas a la seguridad de la informacion.
e Cualquier accion que comprometa la informacion o cualquiera de sus

activos de la informacion, se considerara como falta grave y se aplicara la

sancion respectiva en base al reglamento interno de trabajo.
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1.17 Control de acceso alainformacién

e EI Oficial de Seguridad de la Informacién debe establecer los
requerimientos y criterios para la clasificacibon de los activos de

informacion.

e Los responsables de los Procesos son los propietarios de la informacién
fisica y electrénica del area a su cargo, asi ejercen la facultad de aprobar
o revocar el acceso a la informacion con los perfiles adecuados para tal

fin.

e Los responsables de los Procesos deben generar un inventario de dichos
activos para las areas o procesos que lideran, por tanto, deben acoger
las indicaciones de las guias de clasificacion de la informacién; asi
mismo, deben mantener actualizado el inventario de sus activos de

informacion.

e Los responsables de los Procesos deben monitorear anualmente la

validez de los usuarios y sus perfiles de acceso a la informacion.

e Los responsables de los Procesos deben recibir los recursos tecnolégicos
asignados a sus colaboradores cuando estos se retiran de la Entidad o
son trasladados de area., en base a lo estipulado en el manual de

Talento Humano.

« El Area de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones es la propietaria
de los activos de informacion correspondientes a la plataforma
tecnolégica del Centro de Procesamiento de Datos y elementos de red de
comunicaciones Yy, en consecuencia, debe asegurar su apropiada

operacion y administracion.

« El Area de Tecnologia es quien debe ejecutar la instalacion, cambio o
eliminacion de componentes de la plataforma tecnoldgica, en base a lo
estipulado en el procedimiento de tecnologia control de cambios y

comunicar al Oficial de Seguridad de Informacion.
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« El Area de Tecnologia debe establecer una configuracién que incorpore
elementos de seguridad tales como: cambio de claves por defecto,
habilitacibn de puertos y servicios autorizados para los recursos
tecnolégicos. ElI Oficial de Seguridad de la Informacién revisara

trimestralmente el cumplimiento de esta politica.

e ElI Area de Tecnologia es responsable de generar respaldos de
informacion de los equipos de trabajo fijo y/o portatil para su reasignacion
o disposicidn final.

1.18 Marco contextual

La COOPCCP es una institucion que inici6 su funcionamiento mediante
acuerdo ministerial 1841, del 28 de julio de 1988, por parte del Ministerio de
Bienestar Social. A partir de marzo del 2003 pas6é al control de la
Superintendencia de Bancos y Seguros.

Nace como una iniciativa de prestantes directores de la Camara de
Comercio de Quito. Se cristaliza gracias a la colaboracion del
presidente de ese entonces Ing. Juan Bernardo Led6n. Junto a este
proyecto se encontraba también el primer vicepresidente del
directorio Ing. Galo Villamar Villafuerte, quien asume desde ese
entonces la Presidencia de la Cooperativa, cargo que lo desempefié
hasta el afio 2002, que permitieron consolidar las bases de
gobernabilidad de la Cooperativa al ser presidido por un empresario
honesto de trayectoria intachable y de reconocido prestigio en el
ambito nacional por su vasto profesionalismo y calidad humana, con
amplia experiencia también en el campo cooperativo al haber sido
fundador de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco de
Asis. (COOPCCP, 2017)

Su voluntad y conviccién, junto a la colaboraciéon de los vocales de los
diferentes consejos, al igual de quienes tomaron la posta, supieron dar la semilla

que ha germinado y crecido durante estos 28 afios.
1988: Se aprueba la resolucion de creacion de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Construccion, Comercio y Produccion” Ltda., en el Registro Oficial No. 80
del 5 de diciembre de 1988.

25



1989:

Los 20 socios fundadores se transformaron en 600 hasta diciembre
de ese afio. Su capital social fue de 40,000 sucres (USD 26.14 al tipo
de cambio de esa fecha). Actualmente el patrimonio es de USD
1'243,541. Su primera atencién a los socios se da a partir del 23 de
mayo de 1989 en el local oriental de la planta baja del edificio Las
Camaras. El 5 de diciembre de 1989, se inaugura la oficina matriz,
local de 54 m2. en el edificio del Centro de Estudios del Comercio -
CEC-, ubicado en las avenidas Republica y Rumipamba.

Se actualizan estudios para la adquisicion de equipos los mismos
gque se hacen realidad gracias a un préstamo de 6 millones de sucres
otorgado por la Camara de Comercio de Quito a un afio plazo y tasa
del 36%. Las operaciones se llevaron desde el inicio en forma
manual y computarizada, en el que incluia un formato especial de
libretas por primera vez en el Ecuador en una sola hoja de cartulina
con software especifico, el que luego la banca y otras instituciones
financieras lo incorporaron. (COOPCCP, 2017)

2001: Se estudia el primer proyecto de chequeras “para Cooperativas con el
Banco de Guayaquil. Se analiza y disefia la integracion de cajeros automaticos
propios a la red BanRed por medio de alianza estratégica con Banco Amazonas.
Se inician los estudios para el desarrollo de la aplicacién financiera de propiedad
de la Cooperativa” (COOPCCP, 2017).

2002: Se realiza el lanzamiento del producto Chequera-Cooperativa mediante

alianza estratégica con Banco de Guayaquil. Entra a BanRed los
cajeros automaticos de propiedad de la Cooperativa. Se inicia el
desarrollo de nuestro propio sistema financiero, tomando en cuenta
todos los requerimientos para el ingreso a la Superintendencia de
Bancos y Seguros, lo cual cubre también, instalaciones de cableado
estructurado para la red. El ministro del Tesoro de los Estados
Unidos en su breve estancia en el pais visita Unicamente el proyecto
de vivienda San Juan Bosco que financié la COOPCCP, quienes
invadieron el ltchimbia y por mas de 6 afios no hubo institucién
financiera que les ayude. Se inaugura e inicia operaciones la agencia
de Bahia de Caraquez. (COOPCCP, 2017)

2004: Se inicia los estudios para la tarjeta de compras. Se realiza convenio
con SERVIPAGOS para utilizar 70 puntos a nivel nacional. Se firma convenios
con la DGRV-CONCAF para realizar el Primer Modelo de Planeacion Légica
Estratégica Financiera; con SWISSCONTAC para Mejoramiento Continuo de

Calidad, paso previo a la obtencién 1SO 2001.
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El Consejo Mundial de Cooperativas (WOCCU) realiza el estudio
para la fusion-absorcion con la COAC El Porvenir de Loja. La
Agencia Internacional de Desarrollo AID solicita que la COOPCCP
pueda abrir una oficina en Galapagos. EI Comité Técnico de
Servicios de Ventanillas Compartidas y Remesas designa al Gerente
de la CCOPCCP como su presidente, se promociona el proyecto de
servicios electrénicos entre 12 cooperativas con apoyo del WOCCU y
la SWISSCONTACT. Se realizan pruebas con chequeras del Banco
Amazonas para diversificar este servicio. Se adecuan las
instalaciones de Matriz y oficinas a nivel nacional.

2005: Se inaugura la agencia de Guayaquil, la cual comienza con sus
operaciones. Finaliza el proceso de fusibn-absorcion se aprueba por la
Superintendencia de Bancos y Seguros el proyecto de fusién a partir del decreto
2132 con la COAC El Porvenir de Loja como COOPCCP-Loja.

Luego de concluir los estudios preliminares se da el aval por las
respectivas Asambleas para que la COOPCCP pueda operar en
Galapagos con tres oficinas. Se firma el contrato con Novatech para
que fortalezca el Programa de Mejoramiento Continuo Institucional.
Las Agencias de la COOPCCP inician sus operaciones en las
oficinas de la CCQ en el Centro Historico, Norte y en El Pintado.
(COOPCCP, 2017)

2006:

La Superintendencia de Bancos y Seguros autoriza para que la COOPCCP
inicie las operaciones en la ciudad de Milagro. EI 2006 es el afio del
posicionamiento de la COOPCCP, cuando logré contar, a nivel nacional, con 11

oficinas operativas propias en:

Tulcan

e Pedernales

e Bahia

¢ Guayaquil
e Milagro

e Loja

e Quito: la oficina Centro, Unisur, Pintado, Norte, y la Casa Matriz

“Cuenta con el servicio de ventanillas de Servipagos a nivel nacional y el
servicio en linea de Redcoop con mas de 70 oficinas, asi se completan mas de
150 puntos de atencion a nuestros socios” (COOPCCP, 2017)
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2014: “La COOPCCP obtuvo la certificacion para funcionar en Lago Agrio y
Manta como agencias. La agencia de Milagro se cambia a un moderno y mejor
ubicado local para brindar mayor comodidad y cercania a sus socios”
(COOPCCP, 2017).

2015: “Establecimiento de una nueva imagen corporativa, debido a que
utilizan la representacion de las cuatro regiones del pais, al ser la primera
cooperativa con presencia en estos lugares desde 1988. Lanzamiento de la
tarjeta de débito COOPCCP MasterCard” (COOPCCP, 2017)
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CAPITULO 2: MARCO METODOLOGICO

Para la elaboracion de este trabajo se emplea un estudio analitico, descriptivo

y de campo.

2.1 Estudio Analitico

Permite identificar la problemética y deficiencias que tiene la institucion en
cuanto a la custodia y manejo de documentacién valorada, el riesgo inherente
gue existe en materia Financiera, Legal y Reputacional por mencionar los mas
relevantes. La afectacion que tiene la cooperativa al no poder ubicar de manera
inmediata al momento de requerirlos, sean por peticiones internas o externas,
asi es como se determina el planteamiento de la solucion al problema, por medio
de la centralizacion de los documentos sensitivos. Para este estudio se

realizaron las siguientes actividades:

e Elaboracién de una matriz del total de operaciones vigentes a nivel
nacional.

o Determinacion de las agencias que tienen mayor riesgo.

e Establecer un modelo de gestion documental centralizada.

e Realizacion de un plan piloto de centralizacion en las agencias de la
ciudad de Quito.

e Verificacion del modelo establecido para identificar el costo beneficio.

2.2 Estudio descriptivo

Permite referir el impacto de andlisis de los riesgos que existen por el poco
conocimiento y control en el manejo de informacion valorada. Mediante el
método descriptivo se busca “especificar las propiedades, las caracteristicas y
los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier
otro fendmeno que se someta a un analisis” (Hernandez Sampieri, Fernandez, &
Baptista, 2014, pag. 92). En la investigacion planteada, se describird la
reingenieria del proceso de custodia. Se determina que en la actualidad existen

12000 operaciones vigentes otorgadas a socios, por ende, es importante mejorar
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el proceso de custodia para garantizar la seguridad de los documentos

inmiscuidos en este proceso.

2.3 Poblacién y muestra

La muestra constituye un “subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual
se recolectaran datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con
precision, ademas de que debe ser representativo de la poblacién” (Hernandez
Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 173). Sin embargo, en la
investigacion planteada se identifican 3 personas las cuales son los encargados
de los procesos, quienes son funcionarios de la oficina matriz en Quito y tienen
los cargos de: asistente de oficina-agencia, jefe de la agencia y el jefe de
operaciones. Asi, se utilizara a toda la poblacion y no se realiza el célculo de la

muestra.

2.4 Metodologia a emplear

Se utilizard la metodologia Inductivo-Deductivo basado en antecedentes
histéricos. Por tanto, se debe observar los hechos, clasificar y registrar la
informacién que se pretende levantar, y posteriormente contrastar la informacion

anterior con la actualizada.

2.5 Instrumentos a aplicar

Se realizaran encuestas a las personas encargadas del proceso de custodia
guienes conocen mas de cerca la problematica planteada. Como se mencioné
anteriormente, las encuestas se realizaran al asistente de oficina-agencia, el jefe

de la agencia y el jefe de operaciones.

2.6 Novedad

En la actualidad no cumplir las disposiciones emitidas por los entes de
control, da como resultado graves sanciones, y su reiterada sancion puede llevar

al cierre de actividades definitivo de una entidad financiera, en virtud del objetivo
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fundamental de salvaguardar la integridad de la informacion sensitiva en la
COOPCCP, se realiza a la par la digitalizacion de la mentada documentacion,
con esto se integra la tecnologia como atributo que permite apalancar en
tiempos de respuesta y soporte, se tiene la bondad de obtener la herramienta

MFILES a este proceso de custodia de valores.
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2.7 Resultados

Pregunta 1. ¢ Cuanto tiempo labora en la COOPCCP??

Tabla 1
Tiempo que labora en la COOPCCP
Alternativa Numero de Porcentaje
encuestas
Menos de 1 afio 0 0,00%
Entre 1y 2 afios 0 0,00%
Mas de 2 afios 3 100,00%
Total 3 100,00%

= Menos de 1 afilo =Entrely2afios =Mas de 2 afios

Figura 1. Tiempo que labora en la COOPCCP
Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Santiago Paez

El 100% de los encuestados manifestaron estar trabajando mas de dos afios
en la COOPCCP.
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Pregunta 2. Durante el tiempo de labora en la COOPCCP, ¢ha recibido algin

manual donde sefiale el procedimiento a seguir para la custodia de documentos

sensibles?
Tabla 2
Existencia de un manual de procesos
Alternativa Numero de Porcentaje
encuestas
Si 0 0,00%
No 3 100,00%
Total 3 100,00%

=Sj =No

Figura 2. Existencia de un manual de procesos
Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Santiago Paez

El 100% de las personas encuestas, sefiald6 que no poseen un manual de
procedimientos donde se indique el proceso de custodia de documentos

sensibles. De esta forma, el proceso se lleva de forma empirica.
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Pregunta 3. ¢ Tiene delimitado claramente cuales son sus funciones dentro del

proceso de custodia?

Tabla 3
Delimitacion de funciones
Alternativa Numero de Porcentaje
encuestas
Si 0 0,00%
No 3 100,00%
Total 3 100,00%

=Sj =No

Figura 3. Delimitacion de funciones
Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Santiago Paez

El 100% de los trabajadores encuestados manifestd que no tiene claro cuéles
son sus funciones dentro del proceso de custodia, esto genera una sobre

posicion de actividades o ausencia de las mismas.
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Pregunta 4. ¢Existe pérdida de documentacion sensible durante el proceso de

custodia?
Tabla 4
Pérdida de documentacién sensible
Alternativa Nimero de Porcentaje
encuestas
Si 3 100,00%
No 0 0,00%
Total 3 100,00%

=Sj =No

Figura 4. Pérdida de documentacion sensible
Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Santiago Paez

El 100% de las personas encargadas del proceso de custodia de documentos
sensibles, indic6 que existe perdida de documentacidon, esto ocasiona
inconvenientes para la COOPCCP, la misma que puede ocasionar problemas

financieros y legales.
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Pregunta 5. En caso de pérdida de documentos sensibles, ¢existe algin

funcionario a quien responsabilizar directamente por dicha pérdida?

Tabla 5
Responsable directo
) Numero de )
Alternativa Porcentaje
encuestas
Si 0 0,00%
No 3 100,00%
Total 3 100,00%

100,00%

=Sj = No

Figura 5. Responsable directo
Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Santiago Paez

El 100% de los encuestados sefialaron que no existe un responsable directo a
quien responsabilizar por la pérdida de documentos sensibles. Esto genera que,
en caso de existir documentos faltantes, ningin funcionario se responsabilice por

dicha ausencia.
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Pregunta 6. ¢Disponen de un sistema digital donde se pueda realizar un

respaldo de los documentos sensibles que ingresan a la institucién?

Tabla 6
Sistema digital de respaldo
) Numero de )
Alternativa Porcentaje
encuestas
Si 0 0,00%
No 3 100,00%
Total 3 100,00%

=Sji =No

Figura 6. Sistema digital de respaldo
Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Santiago Paez

El 100% de los trabajadores encuestados sefialaron que no poseen un sistema
digital donde se pueda mantener un respaldo de los documentos sensibles que
ingresan a la COOPCCP.
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Pregunta 7. ¢Por qué motivos piensa que existe pérdida de documentos
sensibles en la COOPCCP?

Tabla 7
Motivos de la pérdida de documentos sensibles

Alternativa Numero de Porcentaje
encuestas
Ausencia de asignacion de funciones 1 33,33%
Proceso de custodia inadecuado 2 66,67%
Desconocimiento por parte de los 0 0,00%
funcionarios
Total 3 100,00%

= Ausencia de asigancion de funciones
= Proceso de custodia inadecuado
= Desconocimiento por parte de los funcionarios

Figura 7. Motivos de la pérdida de documentos sensibles
Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Santiago Paez

El 67% de las personas encuestadas indicaron que, debido al inadecuado
proceso de custodia, se generan pérdidas de documentos sensibles; un 33%
manifesto que esto se da por la ausencia de asignacion de funciones.
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Pregunta 8. ¢ Piensa que es necesario realizar mejoras en el proceso de custodia

de documentos sensibles?

Tabla 8
Mejora del proceso de custodia de documentos sensibles
) Numero de ]
Alternativa Porcentaje
encuestas
Si 3 100,00%
No 0 0,00%
Total 3 100,00%

=Sj =No

Figura 8. Mejora del proceso de custodia de documentos sensibles
Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Santiago Paez

El 100% de los funcionarios encargados del proceso de custodia indicaron que
es necesario realizar mejoras en el proceso de custodia de documentos
sensibles, esto ayudara a la institucion a realizar una mejor gestion documental

de los documentos sensibles.
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Pregunta 9. ¢ Considera necesario realizar una delimitacién de funciones para el

personal encargado de la custodia de documentos sensibles?

Tabla 9

Delimitacion de funciones

Alternativa  Numerode  Porcentaje

encuestas
Si 3 100,00%
No 0 0,00%
Total 3 100,00%

=Sj =No

Figura 9. Delimitacion de funciones
Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Santiago Paez

El 100% de los trabajadores encuestados consideran necesario delimitar las
funciones del personal encargado de la custodia de documentos sensibles, esto
ayudara a clarificar el responsable directo de la custodia de los documentos

sensibles.
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Pregunta 10. ¢Estaria dispuesto a utilizar un sistema digital que permita
respaldar la informacién de los documentos sensibles que ingresan a la
COOPCCP?

Tabla 10

Utilizacién de sistema digital

Alternativa  Numerode  Porcentaje

encuestas
Si 3 100,00%
No 0 0,00%
Total 3 100,00%

= Si =No

Figura 10. Utilizacion de sistema digital
Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Santiago Paez

El 100% del personal encuestado sefiala que esté dispuesto a utilizar algan
sistema digital que permita respaldar la informacion de documentos valorados
gue ingresan a la COOPCCP. Asi, se veria minimizado la cantidad de
documentos extraviados durante el proceso de custodia.
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CAPITULO 3: PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA DE LA CUSTODIA Y

ADMINISTRACION CENTRALIZADA DE DOCUMENTOS SENSIBLES EN LA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CONSTRUCCION, COMERCIO Y
PRODUCCION

3.1 Descripcion

La Cooperativa de ahorro y crédito Construccion, Comercio y Produccion es
una empresa que necesita una reingenieria del proceso de custodia de
documentos sensibles. Se propone que es necesario reinventarse en dicho

proceso que causa problemas a la institucion.

3.2 Alcance

El plan de mejora planteado incluye politicas y procedimientos, de manera
especifica, sobre el manejo de documentos valorados que se genera en los
procesos pertinentes de la cooperativa, y esta dirigido al personal de custodia.
Por otra parte, los documentos que se incluyen en el proceso de custodia son:
pagarés, liquidacion de crédito, hipotecas, prendas, avallos, seguros contra
incendios y todo riesgo, poderes, copia del certificado de depésito a plazo

pignorado y las tablas de amortizacién cuando exista cambio de fecha.

3.3 Diagnéstico de la situacidn actual

En la actualidad, la Cooperativa de ahorro y crédito Construccion, Comercio y
Produccion COOPCCP, realiza sus actividades de custodia y administracion
centralizada de documentos sensibles, de forma empirica. Esto conlleva que la
COOPCCP no disponga de lineamientos estructurados y estandarizados v,
ademas, carezca de una metodologia que permita establecer un manejo
adecuado de la cadena de custodia de la informacion. Posterior a la realizaciéon
de entrevistas al personal de custodia de documentos valorados, se detect6 la
escasa aplicacion de metodologias y politicas sobre el manejo de informacién
valorada sensitiva, lo cual rige actualmente a la Cooperativa. Lo sefialado podria
ocasionar pérdidas de caracter financiero gracias a la ausencia de un control

adecuado.
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Esto presenta un gran riesgo para la Cooperativa, quien inclusive puede
comprometer su solidez financiera. Ademas de los problemas financieros, se
podria incurrir en problemas legales con los socios, puesto que se pueden recibir
demandas por la pérdida de documentos. Mediante las entrevistas realizadas,
también se detectd la existencia de inconvenientes que, recurrentemente, se
generan entre el personal encargado de la custodia de los documentos, puesto
que, ante la ausencia de una clara delimitacion de funciones, nadie se

responsabiliza por la pérdida de los documentos.

Asi, posterior a realizar el levantamiento de informacion, se identifica que
existe en promedio un 10% de documentos faltantes, se encuentran extraviados
aproximadamente 1200 documentos frente a un total de 12000. Ademas, existen
quejas frecuentes por parte de los clientes, quienes no tienen respaldo de su
documentacioén, esto sucede al menos dos veces al mes. Sumado a lo anterior,
existen reclamos entre el personal de custodia quienes no se responsabilizan de

los documentos extraviados, esto también se da en promedio dos veces al mes.

De esta forma, con la implementacién del plan de mejora de la custodia y
administracién centralizada de documentos sensibles, el riesgo latente de los
problemas identificados se veria minimizado, asi se genera seguridad a la
Cooperativa respecto a la custodia de los documentos valorados que tiene a su

cargo.
3.4 Objetivos del plan de mejora

o Establecer procedimientos que nos permitan tener una adecuada
administracién de documentos valorados de la cooperativa, y procurar,
ante todo, optimizar recursos y fortalecer controles operativos.

o Determinar las funciones del personal del area de custodia.

e Implementar un sistema de digitalizacion de documentos sensibles

gue permita respaldar la informacion entrante.
3.5 Estrategia

Desarrollar una reingenieria de procesos para el area de custodia de
documentos sensibles de la COOPCCP.

43



3.6 Plan de accioén

Tabla 11

Plan de accién

Pazo
Objetivo Estrategia Actividades Responsable Inicio Ein Indicador Meta Presupuesto
Establecer los 1. Elegir el proceso .
a mejgrar SE flujo Asistente de
rocedimientos i
P , de valor. operaciones documentos faltantes 10 Faltante
E
necesarios que 2. Identificar el Asi ] total documentos del 1%  USD $500
permitan tener responsable del sistente de
Desarrollar custodia
una adecuada proceso.
una
administracion ~_ o-Hacerun
reingenieria  diagrama de flujo
de de procesos Je nivel generale  Asistente de Reclamos al mes por parte 0 quejas
documentos i indicadores de custodia 1-10- 1-06- de clientes USD $500
para el area fluio v d
valorados de la _ ujoyae 2017 2018
’ de custodia desperdicio.
cooperativa, y de 4. Investigar
rocurar, ante alternativas .
P documentos y Asistente de
todo, optimizar ] proponer un nuevo custodia
[ECUISOS sensibles.  mapa del flujo de Reclamos al mes por parte _
y valor. ) 0 quejas
fortalecer del personal de custodia
controles 5. Disefiar los Asistente de
. NuUevos procesos i
operativos. P custodia
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6. Aprobacion de

rocesos Jefe de
P Custodia
7. Ejecucion de Jefe de
NuUevos procesos ) USD $1000
custodia
8. Seguimiento de  Asistente de
los procesos custodia
1. Realizar un Jefe del area
analisis de las de custodia
funciones del
Determinar ~ esarrollar  personal Personal del area de
_ un manual 2. Establecer las Jefe delarea  1.10- 1-01- .
las funciones de nuevas funciones de custodia 2017 2018 custodia con nueva USD $ 500
del personal _ que cada miembro asignacion de funciones /
funciones (el 4rea de ld | de 2
del area de para el area custodia debera Total de personal de area
custodia de custodia realizar , de custodia
3. Aprobar el Jefe del area
de nuevo de custodia
documentos establecimiento de
sensibles funciones

4. Ejecutar las
nuevas funciones

Jefe del area
de custodia
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Implementar : Jefe del area
1. Realizar un

: L de custodia
un sistema  Desarrollar analisis de las
de una necesidades del
. . area
S reingenieria " Jefe del area
digitalizacion g 2. Identificar la de custodia
de procesos i P4 .
de P informacion que Nuevo sistema de
para el area sera objeto de 1-10- 1-04- L
documentos _ respaldo digitalizacion de USD $5000
de custodia 3.1 " | Jefe del area 2017 2018
i . Identificar e . i i6
sensibles que de . de custodia informacion
, sistema que
permita documentos cumpla con los
i r rimien .
respaldar la sensibles equerimientos Jefe del area
. . 4. Aprobar el .
informacion . _ de custodia
sistema requerido
entrante 5. Ejecutar el

Jefe del area

nuevo sistema .
de custodia




3.7 Cronograma de ejecucion

Tabla 12
Cronograma de ejecucion objetivo 1.
Actividad Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
2017 2017 2017 2018 2018 2018 2018 2018 2018
1. Elegir el
proceso a

mejorar su flujo

de valor.

2. Identificar el
cliente del valor
que aporta el
proceso.

3. Hacer un
diagrama de flujo
de nivel general
e indicadores de
flujo y de
desperdicio.
4. Investigar

alternativas y
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proponer un
nuevo mapa del

flujo de valor.

5. Disefiar los
Nnuevos procesos
6. Aprobacion de

procesos

7. Ejecucion de
NUEevos procesos

8. Seguimiento

de procesos
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Tabla 13

Cronograma de ejecucion objetivo 2

Actividad

1. Realizar un
andlisis de las
funciones del
personal

2. Establecer las
nuevas
funciones  que
cada miembro
del éarea de
custodia debera
realizar

3. Aprobar el
nuevo
establecimiento
de funciones
4.Ejecutar las

nuevas

funciones

Octubre

2017

Noviembre
2017

Diciembre
2017

Enero
2018

Febrero
2018

Marzo
2018

Abril
2018

Mayo
2018

Junio
2018
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Tabla 14.

Cronograma de ejecucion objetivo 3

Actividad

1. Realizar un
andlisis de las
necesidades del
area

2. ldentificar la
informaciéon que
serd objeto de

respaldo
3. ldentificar el
sistema que

cumpla con los
requerimientos
4. Aprobar el
sistema
requerido
5. Ejecutar el

nuevo sistema

Octubre

2017

Noviembre
2017

Diciembre
2017

Enero
2018

Febrero
2018

Marzo
2018

Abril
2018

Mayo
2018

Junio
2018
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3.8 Reingenieria del proceso de custodia de documentos sensibles

Como se expuso en el capitulo 1, la reingenieria de procesos consta de: 1)
Elegir el proceso a mejorar su flujo de valor, 2) Identificar el cliente del valor que
aporta el proceso, 3) Hacer un diagrama de flujo de nivel general e indicadores
de flujo y de desperdicio, 4) Investigar alternativas y proponer un nuevo mapa del
flujo de valor, 5) Disefar los nuevos procesos. A continuacién, se plantea la
reingenieria de procesos para el proceso de custodia de documentos sensibles
de la Cooperativa de ahorro y crédito Construccion, Comercio y Produccion.

3.8.1 Elegir el proceso a mejorar su flujo de valor

Como ya se ha sefalado con anterioridad, el proceso de custodia de
documentos sensibles, es el proceso donde se aplicara la reingenieria. A
continuacion, se identifica un diagnéstico junto con las principales falencias, que

posee el proceso de custodia en la actualidad.

1. La empresa no cuenta con un proceso de custodia identificado
claramente por el personal pertinente.

2. El proceso no tiene la documentacién necesaria que respalde su
validez.

3. El proceso no posee un respaldo digital donde acudir en caso de
pérdida del documento fisico.
Se generan malos entendidos debido a la ausencia informacion.
No se delimita con claridad la responsabilidad de cada persona a lo
largo del proceso.

6. Al momento de la recepcién de documentos sensibles, no se verifica la
informacién correspondiente a firmas correctas, detalle de valores, la

puntuacién o correcta escritura.
3.8.2 Identificar el cliente del valor que aporta el proceso
Los clientes tanto internos como externos, son los beneficiados de la
implementacion de la reingenieria del proceso de custodia. A continuacion, se

presentan los indicadores que permitirdn medir la eficiencia del proceso de

custodia. Como se observa en la tabla siguiente, existe una elevada cantidad de
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documentos faltantes, aproximadamente un 10% sobre el total de documentos
existentes. Ademas, mediante las entrevistas realizadas al personal de custodia
de la Cooperativa, se obtuvo la informacién que mensualmente al menos se
presentan dos quejas de clientes, quienes exigen sus documentos de
cancelacion crediticia; sin embargo, esta documentacion no se encuentra en los
archivos de la cooperativa. Ademas, esto genera inconvenientes al interior del
equipo de trabajo del area de custodia puesto que nadie se responsabiliza por la

pérdida de la documentacion.
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Tabla 15
Indicadores de medicion

Area involucrada Medicion Situacion Actual Meta Indicador Frecuencia de medicion
Calidad de la 10% de documentos Maximo 1%
. Documentos faltantes *
custodia de . faltantes. de
Custodia Porcentual ] 100/ Total de Mensual
documentos Aproximadamente 1200 documentos )
. documentos ingresados
sensibles de 12000 totales. faltantes
Satisfaccién de _ . ) ) Cantidad de reclamos al
) Custodia Numérica 2 quejas 0 quejas ) Mensual
clientes mes por parte de clientes
_ y Cantidad de reclamos al
Satisfaccion de _ . ) )
Custodia Numérica 2 quejas 0 quejas mes por parte del Mensual

empleados

personal de custodia
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3.8.3 Diagrama de flujo de nivel general y proceso actual

En la actualidad no existe un proceso claramente identificado sobre la custodia de
documentos sensibles. Por ende, tampoco se tiene un diagrama de flujo del proceso
de custodia. Sin embargo, mediante las entrevistas realizadas al personal de custodia,
se identific6 el proceso que actualmente se sigue para el tratamiento de los

documentos sensibles.

3.8.3.1Ingreso de documentacion

1) Recepcion de documentos valorados proveniente del asistente de oficina.
2) El documento es almacenado en el archivador de manera alfabética.
3) El documento permanece en el archivador hasta el momento que se necesite

retirarlo.

Posterior a ingresar los documentos, no se realiza ningun control periédico para
verificar la permanencia de dichos documentos, ni para verificar su estado. Esto, como
puede esperarse, genera inconvenientes posteriores al momento de solicitar la salida
de los documentos almacenados. También genera inconvenientes en la cancelacién

de los créditos, puesto que no se cuenta con la constatacion fisica.

3.8.3.2Salida de documentos valorados

1) Con el nombre de la persona, se procede a buscar en el archivador el documento
correspondiente.
2) De encontrase mas de un documento con el mismo nombre, se solicita

informacién especifica del documento requerido.

Cuando se requiere la salida de documentos es donde se identifica una gran
problemaética, puesto que, ante la ausencia de un control periédico de existencia,
usualmente genera perdida de documentos. Dicha perdida de documentos, ocasiona
pérdidas financieras, puesto que no existe constancia fisica de la deuda, asi las

cuentas se convierten en incobrables.
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3.8.3.3Cancelacion de documentos de crédito

1) Posterior a realizar la cancelacion de la obligacion, se entrega el documento al

titular de la deuda.

Como se observa, el proceso de custodia de documentos sensibles, en la actualidad,
se realiza sin ningln control y es propenso a generar inconvenientes, principalmente
debido al potencial riesgo de pérdida. Ademas, tampoco se delimita quien es la
persona encargada de ingresar, generar la salida, o generar la cancelacion del
documento. A continuacion, se presenta un diagrama de flujo de la situacién actual del

ingreso, salida y cancelacion de documentos valorados.

¥

Aszistente de oficing recibe
Iz docurnentacion del
cliente

Enviar los documentas 2l
custodio

v

Almacenar documentos
en €l archivo
correspondiente, por
orden alfabético
T

Fin

Figura 11. Ingreso de documentos valorados en la actualidad
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Recibir solidtud verbal del
asistente de oficing

v

Verificar la
documentacion del
cliente en el archivador

Comunicar al jefe
de operaciones

Entregar el
documerto al
asistente de oficinag

¥
Fin

Figura 12. Salida de documentos valorados en la actualidad

Werificar los créditos
cancelados en el
archivador

<

Informar sobre alguna
anomalia existerte

x

Retirar los créditos
cancelados y erwiar a las
agencias

v

Coordinar conlos
socios, la entrega de
documentos

‘

Fin

Figura 13. Cancelacion de créditos



3.8.3.4Tiempo de procesos actuales

Tabla 16

Tiempo de procesos actuales

Procesos Tiempo necesario

Ingreso de documentos valorados

Recepcion de documentos por parte del

. 30 minutos
cliente.
Envio de documentos al custodio. 30 minutos
Almacenamiento de documentos en archivo ]
) 5 minutos
correspondiente.
Salida de documentos valorados
Solicitud verbal del asistente de oficina. 5 minutos
Verificacién de documentos en el archivador. 60 minutos
En caso de existir la documentacion, se la )
] o 10 minutos
entrega al asistente de oficina.
Cancelacion de créditos
Verificar créditos cancelados en el )
] 60 minutos
archivador
Informar de anomalias existentes 10 minutos
Retirar la documentacion de créditos ]
10 minutos
cancelados
Coordinar con los socios, la entrega de )
20 minutos

documentos

3.8.4 Investigar alternativas

En el presente apartado se plantea una alternativa para el proceso de custodia de
documentos sensibles, con el fin de mejorar la situacion actual. El proceso esta
integrado por 3 elementos: a) Ingreso de documentos valorados, b) Salida de
documentos valorados vigentes, y ¢) documentos de créditos cancelados.

3.8.4.1Descripcion del Ingreso de documentos valorados

Los documentos sensibles, los cuales deben ser custodiados son los siguientes: a)

pagaré, b) liquidacion de crédito, c) Hipotecas, d) Prendas, e) Avaluos, f) Seguros
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contra incendios y todo riesgo, g) Poderes, h) Copia del certificado de depdsito a plazo
pignorado, i) Tabla de amortizacidon cuando exista cambio de fecha. La Unica persona
autorizada para recibir los documentos sefialados, es el asistente de operaciones

(custodio de valores).

Los documentos recibidos, se deben subir al aplicativo de gestion documental M-
FILES, como maximo 24 horas luego de realizado el desembolso. Los documentos
fisicos ya desembolsados, se deben enviar al asistente de operaciones de manera
quincenal; ademas el respaldo digital también se envia al correo electrénico.

Posterior, el asistente de operaciones almacena los documentos de forma
individual, en carpetas por socio, los cuales reposaran en los archivadores asignados.
En este punto, es necesario verificar que la informacién referente a las garantias, se

encuentre completa.

Luego, el asistente de agencia es el encargado de verificar que la informacion se
encuentre completa y correcta. Los tachones, adulteraciones, ausencia de firmas,
roturas o similares, invalidan el documento. Cualquier anomalia detectada, debe ser
regularizada por el Jefe de Agencia, en maximo 72 horas. En caso de no regularizar el
documento en las 72 horas establecidas, el asistente de operaciones debe reportar la

anomalia al jefe de operaciones, con copia al Gerente General.

Finalmente, la ubicacién inicial de la documentacion de crédito debe ser registrada
en el aplicativo M-Files?, en la carpeta “OPERACIONES DE CREDITO” sub-carpeta
“Pagarés” campo “Ubicaciéon 1” y corresponde al numero de carpeta en que esta

guardada la documentacién del socio.

3.8.4.2Descripcion de salida de documentos valorados

Las personas autorizadas a solicitar la salida de documentos de custodia son: a)
Gerente General, b) Presidente del CAD, c) Asesor legal, d) Jefe de agencia y e) jefe
de operaciones. La entrega de documentos valorados la realiza el asistente de
operaciones, posterior a la recepcion de a) el correo electrénico o b) la solicitud de

entrega de documentos?, proveniente del personal autorizado.

1 El procedimiento detallado de como ingresar los documentos en el Software M-Files, se
describe en el anexo 1.
2 En el anexo 2, se observa el formato de solicitud de entrega de documentos.
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En caso de existir cambios en la ubicacibn de los documentos, el personal
autorizado debe comunicar al asistente de operaciones respecto dicho cambio. Por

ende, es necesario que el registro de nuevas ubicaciones contenga:

e En Nueva ubicacion-1: A quien se entrego.

e En Nueva ubicacion-2: Nombre del abogado y fecha de formulario de entrega.

e En Nueva ubicacién-3: Fecha de formulario de nueva ubicacion y detalles del
juzgado.

La Unica constancia de la entrega de documentos, es el correo electrénico enviado
por parte del asistente de operaciones hacia el solicitante. En caso de alguna

anomalia, el solicitante debe comunicarlo de forma inmediata.

3.8.4.3 Descripcién de créditos cancelados

Con una periodicidad quincenal, los documentos de créditos cancelados se deben
extraer de las bovedas y ubicarlos en un archivo pasivo, junto con los sellos de
cancelado, lo cual respalda su validez. Cada fin de mes, los documentos deben
remitirse al jefe de agencia; excepto en el caso que el socio requiera el documento con
anticipacion. Posterior, el custodio debe registrar la nueva ubicacion de los

documentos de créditos cancelados® cuando se envie a la agencia.

La entrega de los documentos se la realizara Unicamente al socio o al garante, por
medio del jefe de agencia, oficial de negocios o asistente de oficina. Si en el plazo de

un mes, alin no se ha entregado la documentacién al socio, se la devuelve a custodia.
3.8.5 Disefiar los nuevos procesos
A continuacion, se desarrolla tentativamente, el nuevo proceso a seguir y el

diagrama de flujo correspondiente para el ingreso, salida y cancelacién de documentos

valorados.

3 En el anexo 3 se observa un disefio del formato a llenar, para determinar la nueva ubicacién
de los documentos de crédito cancelados.

59



3.8.5.1Proceso de ingreso de documentos valorados

Tabla 17

Ingreso de documentos valorados

N

COOPCCP

Cooperativa de Ahorro y Crédito

Proceso:
Cédigo: P. CUS11
Actividad: Ingreso de documentos valorados

Construccion, Comercio y Produccion

del

Custodia Subproceso: Custodia interna

Pag. 1

Nro.

9

Responsable

Asistente de Oficina

Asistente de Oficina

Asistente de Oficina

Asistente de Operaciones
(Custodio)
Asistente de Operaciones
(Custodio)

Asistente de Operaciones
(Custodio)

Asistente de Operaciones
(Custodio)
Asistente de Operaciones
(Custodio)
Asistente de Operaciones
(Custodio)

Elaborado Por:

Procesos

Validado por:

Actividad
Llenar archivo Excel con el detalle de la documentacion
gue se enviara a custodia
Enviar a custodia en sobre cerrado los documentos de
créditos desembolsados
Enviar a custodia via mail archivo Excel con el detalle

de documentos fisicos enviados
Recibir documentos fisicos y archivo Excel

Verificar los documentos contra archivo, reporte de
sistemas y M-Files
Si Existe novedades Informar y solicitar su
regularizacion en el plazo estipulado, caso contrario
Ingresar en M-Files la ubicacion inicial de los
documentos recibidos
Guardar los documentos en carpetas individuales por
socio dentro del forro plastico

Guardar la carpeta en el archivador o estanteria que

corresponda por agencia
A fin de mes preparar informe de la gestién documental

para la gerencia general

Documentos:

Gerencia General

Asistente de operaciones

(Custodio)

Junio 2017
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3.8.5.2Diagrama de flujo para el ingreso de documentos valorados

Proceso: Custodia

Subproceso: Custodia Interna

Cédigo: P.CUS11

©COOPCCP
AT actividad sun: Ingreso de documentos valorados Pdg 1de3
Flujograma de Actividades
© Inicio
£
o
“O: v
0] Llenar archivo Excel con el Enviar a custodia en sobre Enviar a custodia via mail
T detalle de ladocumentacion —»| cerrado los documentosde —® archivo Excel con el detalle de
8 que se enviaraa custodia créditos desembolsados documentos fisicos enviados
c
(]
et
2
«
<

Asistente de Operaciones (Custodio)

A 4

Recibir documentos fisicos y
archivo Excel

Verificar los documentos

A 4

contra archivo, reporte de
sistemas y M-Files

Existe dades? L

NO

v

Ingresar en M-Files la

estipulado

Informar novedadesy solicitar
»| suregularizacion en el plazo

A

ubicacion inicial de los
documentos recibidos

l

Guardar los documentosen
carpetas individuales por socio
dentro del forro plastico

!

Guardar la carpetaenel
archivador o estanteria que
corresponda por agencia

!

A fin de mes preparar informe
delagestion documental para
la gerencia general

FIN

Elaborado por:
Procesos

Asistente de Operaciones (Custodio)

Validado por:

Gerencia General

Junio 2017

DOCUMENTOS:

Figura 14. Diagrama de flujo de ingreso de documentos valorados
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3.8.5.3Proceso de salida de documentos valorados

Tabla 18
Salida de documentos valorados
Proceso: Custodia Subproceso: Custodia interna
@CDOPCCP Cédigo: P. CUS11
\5 Cooperativa de Ahorro y Crédito Actividad: Salida de documentos valorados vigentes  Pag. 1
Construccion, Comercio y Produccion
del
Nro. Responsable Actividad
) Llenar formulario de solicitud de documentos, sellar y
1 Personal autorizado ]
firmar.
. Enviar a Custodia la solicitud en forma fisica o
2 Personal autorizado
escaneada.
3 Asistente de Operaciones Recibir el formulario de solicitud de documentos con
(Custodio) sello y firma del solicitante.
4 Asistente de Operaciones Verificar si los documentos solicitados se encuentran en
(Custodio) custodia; si no estan Informar novedades al solicitante.
. Asistente de Operaciones Extraer la documentacion Registrar en M-Files la nueva
(Custodio) ubicacion del documento.
Asistente de Operaciones Archivar respaldo de entrega en carpeta de Salida
6 (Custodio) documentos por agencia y fecha.
; Asistente de Operaciones Enviar documentos a solicitante y correo electrénico con
(Custodio) el detalle de lo enviado.
Recibir documentos, valida con lo detallado en el correo
] electrénico y con lo solicitado; si Existen novedades,
8 Personal autorizado . ]
Informa al Asistente de Operaciones, para su
regularizacion inmediata.
] Utilizar los documentos recibidos para lo que fueron
9 Personal autorizado o
solicitados.
) Cuando amerite informar a Custodia sobre la nueva
10 Personal autorizado

Elaborado Por:
Procesos
Asistente de operaciones
(Custodio)
Junio 2017

ubicacién de los documentos.

Validado por: Documentos:

Gerencia General
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3.8.5.4 Diagrama de flujo para la salida de documentos valorados

COOPCCP

Cooerztiva i Aharrs s Crédee
Conmtrus in, Ln=aren y Prnsussin

Proceso: Custodia

Actividad sun:

Subproceso: Custodia Interna

Salida de documentos valorados vigentes

Cddigo: P.CUS11

Pag.1de3

Flujograma de Actividades

Personal autorizado

Inicio

A 4

Llenar formulario de solicitud
de documentos, sellar y firmar

A 4

Enviar a Custodia la solicitud
en forma fisica o escaneada

Recibir documentos, valida con
lo detallado en el correo
electrénico y con lo solicitado

Informar al Asistente de
Operaciones, para su
regularizacion inmediata

Existen
novedades?

[4=s

NO

4

Utilizar los documentos

recibidos para lo que fueron
solicitados

Informar a Custodia sobre la
nueva ubicacién de los
documentos

FIN

Asistente de Operaciones (Custodio)

4

Recibir elformulario de
solicitud de documentos con
sello y firma del solicitante

A 4

Verificar si los documentos
solicitados se encuentran en
custodia

Informar novedades de los
documentos que no se
encuentran

[—Ni

A 4

Estan en custodia?

Extraer la documentacién y
registrar en M-Files la nueva
ubicacion del documento

A 4

Archivar respaldo de entrega

en carpeta salida documentos ¥ solicitantey correo electrénico
con el detalle de lo enviado

por agencia y fecha

Enviar documentos a

Elaborado por:
Procesos

Asistente de Operaciones (Custodio)

Validado por:

Gerencia General

Junio 2017

DOCUMENTOS:

Figura 15. Diagrama de flujo de salida de documentos valorados
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3.8.5.5Proceso de créditos cancelados

Tabla 19
Créditos cancelados
Proceso: Custodia Subproceso: Custodia interna
®CDOPCCP Cédigo: P. CUS11
\ Cooperativa de Ahorro y Crédito Actividad: Documentos de créditos cancelados Pag. 1
Construccion, Comercio y Produccian
del
Nro. Responsable Actividad
L Asistente de Operaciones  Mensualmente obtener reporte de créditos cancelados
(Custodio)
) Asistente de Operaciones En base al reporte, extraer las carpetas, sacar
(Custodio) documentos y colocar el sello de cancelado
3 Asistente de Operaciones Enviar por correo electrénico reporte de los
(Custodio) documentos cancelados enviados
4 Asistente de Operaciones Enviar a cada Jefe de Agencia los documentos
(Custodio) cancelados que correspondan
5 Jefe de Agencia Recibir documentos cancelados y reporte
. Verificar si los documentos estdn completos y si
Jefe de Agencia _
6 efectivamente son cancelados
. Si Existe novedades Informar sobre los documentos no
7 Jefe de Agencia ] 3
enviados o que no estan cancelados
_ Coordinar con el personal la entrega de documentos a
8 Jefe de Agencia ) .
los socios con llamadas telefénicas
Si Socio se acerca a la cooperativa, entregar
documentos cancelados y hacer firmar el formulario de
. descargo, escanearlo y enviar a Custodia via mail como
9 Jefe de Agencia ] .
respaldo de la entrega, caso contrario a fin de mes
enviar a Custodia documentos no entregados a los
socios y via correo electrénico el listado
10 Asistente de Operaciones Recibir documentos y guardar en archivo pasivo por

(Custodio)
Elaborado Por:
Procesos
Asistente de operaciones
(Custodio)
Junio 2017

agencia y por mes de cancelacion

Validado por: Documentos:

Gerencia General
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3.8.5.6 Diagrama de flujo de créditos cancelados

Proceso: Custodia

Actividad sun:

Subproceso: Custodia Interna

Documentos de créditos cancelados

Cédigo: P.CUS11

Pag.1de3

Flujograma de Actividades

Asistente de Operaciones (Custodio)

Inicio

Mensualmente obtener
reporte de créditos cancelados

'

En base al reporte, extraer las

Enviar correo electrénico

carpetas, sacar documentos y
colocar el sello de cancelado

» reportede los documentos
cancelados enviados

.

Enviar a cada Jefe de Agencia
los documentos cancelados
que correspondan

Recibir documentos y guardar
en archivo pasivo por agencia |
por mes de cancelacion

[

FIN

Jefe de Agencia

A 4

Recibir documentos
canceladosy reporte

A 4

Verificar si los documentos
estan completos y si
efectivamente son cancelados

Informar novedades de
documentos no enviados o que
no estan cancelados

[—s

Existe novedades?

Coordinar con el personal la
entrega de documentos alos
socios con llamadas telefénicas

ocio se acerca a &

Fin de

coop?

S|
A 4

Entregar documentos
canceladosy hacer firmar el
formulario de descargo

'

»
»

Escanear formulario y enviar a
Custodia via mail como
respaldo delaentrega

Enviar a Custodia documentos
no entregados a los socios y via
correo electrénico el listado

Elaborado por:
Procesos

Asistente de Operaciones (Custodio)

Validado por:

Gerencia General

Junio 2017

DOCUMENTOS:

Figura 16. Diagrama de flujo de créditos cancelados
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3.8.5.7Tiempo de procesos posterior alaimplementaciéon de la reingenieria.

Tabla 20

Tiempo de procesos posterior a la reingenieria

Procesos Tiempo necesario

Ingreso de documentos valorados

Llenar archivo Excel con el detalle de la

y .y ) 2 minutos
documentacion que se enviara a custodia
Enviar a custodia en sobre cerrado los ]
o 5 minutos
documentos de créditos desembolsados
Enviar a custodia via mail archivo Excel con )
. ] 5 minutos
el detalle de documentos fisicos enviados
Recibir documentos fisicos y archivo Excel 1 minutos
Verificar los documentos contra archivo, )
. ) 1 minutos
reporte de sistemas y M-Files
Si Existe novedades Informar y solicitar su
regularizacion en el plazo estipulado, caso )
_ ) L 5 minutos
contrario Ingresar en M-Files la ubicacion
inicial de los documentos recibidos
Guardar los documentos en carpetas
individuales por socio dentro del forro 1 minutos
plastico
Guardar la carpeta en el archivador o )
] ] 1 minutos
estanteria que corresponda por agencia
A fin de mes preparar informe de la gestion )
) 120 minutos
documental para la gerencia general
Salida de documentos valorados
Llenar  formulario de  solicitud de )
] 1 minutos
documentos, sellar y firmar.
Enviar a Custodia la solicitud en forma fisica ]
10 minutos
0 escaneada.
Recibir el formulario de solicitud de ]
] o 1 minuto
documentos con sello y firma del solicitante.
Verificar si los documentos solicitados se
encuentran en custodia; si no estan Informar 1 minuto
novedades al solicitante.
Extraer la documentacion Registrar en M- )
) L 3 minutos
Files la nueva ubicacion del documento.
Archivar respaldo de entrega en carpeta de ]
2 minutos

Salida documentos por agencia y fecha.
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Enviar documentos a solicitante y correo
electrénico con el detalle de lo enviado.
Recibir documentos, valida con lo detallado
en el correo electrénico y con lo solicitado; si
Existen novedades, Informa al Asistente de
Operaciones, para su regularizacion
inmediata.

Utilizar los documentos recibidos para lo que
fueron solicitados.

Cuando amerite informar a Custodia sobre la

nueva ubicacién de los documentos.

Cancelacion de créditos

Mensualmente obtener reporte de créditos
cancelados
En base al reporte, extraer las carpetas,
sacar documentos y colocar el sello de
cancelado
Enviar por correo electrénico reporte de los
documentos cancelados enviados
Enviar a cada Jefe de Agencia los
documentos cancelados que correspondan
Recibir documentos cancelados y reporte
Verificar si los documentos estan completos
y si efectivamente son cancelados
Si Existe novedades Informar sobre los
documentos no enviados o0 que no estan
cancelados
Coordinar con el personal la entrega de
documentos a los socios con llamadas
telefonicas
Si Socio se acerca a la cooperativa, entregar
documentos cancelados y hacer firmar el
formulario de descargo, escanearlo y enviar
a Custodia via mail como respaldo de la
entrega, caso contrario a fin de mes enviar a
Custodia documentos no entregados a los
socios y via correo electrénico el listado
Recibir documentos y guardar en archivo

pasivo por agencia y por mes de cancelacion

5 minutos

5 minutos

1 minutos

5 minutos

5 minutos

3 minutos

3 minutos

10 minutos

10 minutos

5 minutos

3 minutos

10 minutos

5 minutos

3 minutos
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CAPITULO 4: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

¢ Mediante el analisis realizado, se determind de forma tedrica la importancia de

implementar un sistema de manejo y seguridad de documentos valorados.

e Por medio del levantamiento de informacion realizada en la Cooperativa, se
identific6 que en la actualidad el manejo y seguridad de documentos valorados se
realiza de manera empirica, sin ningun control ni respaldo. Esto genera quejas

provenientes tanto de clientes como del personal del &rea de custodia.
e Se desarroll6 un sistema de organizacion fisica para documentos valorados

mediante una reingenieria de procesos del area de custodia, lo cual permitira

ejecutar una gestion documental mas eficiente.

68



4.2 Recomendaciones

¢ Implementar la reingenieria de procesos planteada en la presente investigacion,
con el fin de mejorar el proceso de manejo y custodia de documentos valorados
de la Cooperativa. Esto ofrecera seguridad a la Cooperativa, respecto a la

documentacion que maneja.

e Controlar periddicamente el proceso de manejo y custodia de documentos
valorados, con el fin de detectar posibles fallos en el proceso y asi estar en
capacidad de perfeccionarlo de ser necesario.

e Evaluar el nuevo proceso de custodia planteado en el presente trabajo versus el
anterior proceso, por medio de indicadores que permitan medir los resultados y

verificar su eficacia.

e Socializar el nuevo proceso de custodia de documentos valorados con todo el
personal del area respectiva, asi ellos conoceran el nuevo procedimiento que

deben realizar.
e Constatar de forma mensual, de ser posible, la documentacion fisica frente a la

documentacion digital subida al software M-Files, con el fin conciliar ambos y

detectar posibles pérdidas de documentos.
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ANEXOS
Anexo 1. Uso del software M-FILES

Ingreso de documentos

B CoopCCP_vault
M-Files’

E) Buscar
Mombre &
& Otras Vistas

] Asignadosa Mi

Documento

1 Favoritos

B Modificados Recientemente por Mi
3 Plantillas

® Por Clase

®3 Por Flujo de Trabajo y Estado

#] Protegidos por Mi

&7 Recientemente Accedido por Mi

“d Redentemente Accedido...

= Transferendas de Archivo

@ coopCCP_vault

M-Fim. B Buscar hd “

& (Otras Vistas
&1 Asignados a Mi Vista §
¢ Favoritos Vista §
®9 Modificados Recientemente por Mi m prbitebuos X
™ Plantillas para el objeta.
®3 PorClase
# Por Flujo de Trabajo y Estade
4] Protegidos por Mi
7] Recientemente Accedido por Mi
Cancelar
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M-Files’

@ CoopCCP_vault

[ Buscar - - Bisqueda.
MNusvo e A Tipe C) 5
A Otras Vistas
=
£ Asignados a Mi Vista 2
a
<y Favoritos Vista =
# Modificados Recientemente por Mi m Eebilichtng x
#5 Plantillas Especificar los archivos para el objeto.
& Por Clase e R
) Rl s Tty B v 1. » ESCANEADOS OFICIN... » MATRIZ » « [ %2 | [ BuscarmtaTRIz o
4] Protegidos por Mi
Organizar » Mueva carpeta g ] 0
&7 Recientemente Accedido por Mi —
X Favoritos s Nombre Fecha de modifica... Tipe
i Descargas CANCELADOS 2017/06/06 12:08 Carpet
M Escritorio | | =1.-ABATA CHUQUER DIEGO WLADIMIR-...  B017/01/26 16:45 Adobe ||
"] Sitios recientes @ 2.-ACURIO GALLO LUIS GERMANICO-17...  2017/01/11 14:26 Adobe
E 3.-AGUAYO LUNA MARIO CARLOS-1706...  2017/01/2013:36 Adobe
| Bibliotecas @ 4.-AGUILAR CEVALLOS GLORIA CLEOTIL...  2016/12/13 14:34 Adobe
@ Documentos E 5.-AGUILERA CARPIO ROSA AMADA-171...  2016/12/1314:38 Adobe
[l Imédgenes ﬁ 6.-AGUIRRE ABAD PABLO JAVIER-110425...  2016/12/13 15:47 Adobe
J Musica @ 7.-AGUIRRE LOPEZ CHRISTIAN EDUARD...  2016/12/1315:51 Adobe
I Videos E 8.-AIMACANA MULLO MARIA DELOUR...  2016/12/1215:57 Adobe
i,\j 9.-AJILA RIVADEMEIRA SANDRA PAOLA-...  2017/01/2015:36 Adobe ™
"8 Fanine a4 | L | G
| ) ]
S Nombre: | = [Todos los archivos -
I Abrir ] [ Cancelar ]
20153 ¢
M-F.l o u CoopCCP_vault
' E) Buscar
Muevo al bre & CJ .
& Ofras Vistas
. . =
&1 Asignados a Mi Vista %
oy
v Faveoritos Vista =
B3 Medificados Recientemente por Mi m Brbe e X
B Plantillas Especificar los archivos para el objeto.
®3 Por Clase
#3 Por Flujo de Trabajo y Estado
1.-ABATA CHUQUER DIEGO WLADIMIR- Elinan
] Protegidos por Mi 1708041163-MATRIZ.pdf (14.4 ME)
7 Recientemente Accedido por Mi
Cancelar
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Anexo 2. Solicitud de entrega de documentos

$HCOOPCCP

Cooperativa de Ahorro y Gredito
Construceion. Comarcio y Produccion

RESPONSABLE DE REQUERIMIENTO :
CARGO :

OFICINA :

FECHA DE REQUERIMIENTO :

NOMBRE DEL. ABOGADO:

TIPO DE REQUERIMIENTO :

SOLICITUD DE ENTREGA DE DOCUMENTOS DE CUSTODIA

EGRESO DE DOCUMENTOS

COPIA DE DOCUMENTOS

]
(.

DETALLE DE DOCUMENTOS
= z
o w O < [}
w = Qo < o o < 1%
o O =) ] w OTROS
NOMBRE CLIENTE N° DE CREDITO N° DE CEDULA VALOR 2 = <5 e 2 = 5 2 & o
|2 |2R|6|E[%|3 |2 |4 |Especiiaue)
|3 |FE| g8 |=|8]|°|¢8
= =
<
OBSERVACIONES
FIRMA DEL SOLICITANTE
NOMBRE:

73



Anexo 3. Nueva ubicacion de documentos de crédito

FECHA:

NOMBRE DEL ABOGADO:
JUZGADO:

CIUDAD

RESPONSABLE:
CARGO:
AGENCIA:

NUEVA UBICACION DE DOCUMENTOS DE CREDITO

DETALLE DE DOCUMENTOS

NOMBRE DEL SOCIO

N° DE CREDITO

N° DE CEDULA

VALOR

PAGARE

LIQUIDACION

TABLA DE
AMORTIZACION

HIPOTECA

PRENDA

AVALUO

SEGUROS

CEDULA

PODERES

OTROS
(Especifique)
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Anexo 4. Declaracion y autorizacién

DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo,Santiago Paul Paez Perugachi, Cl 1713436473 autor/a del trabajo de graduacion:

Plan de mejora de la custodia y administracién centralizada de documentos sensibles en
la cooperativa de ahorro y crédito construccién, comercio y produccién, previo a la
obtencion del titulo de Ingenieria en Administracion de Empresas en la
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacién que tienen las instituciones de
educacion superior, de conformidad con el Articulo 144 de la Ley Organica de Educacion
Superior, de difundir el respectivo trabajo de graduacién para que sea integrado al Sistema
Nacional de Informacién de la Educacion Superior del Ecuador para su difusién publica
respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de graduacion, con el
propGsito de generar un repositorio que democratice la informacion, respetando las
politicas de propiedad intelectual vigentes.

Quito, Septiembre del 2017

Atentamente.
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