PLANIFICACION ESTRATEGICA
PARA EL SECTOR DE COOPERATIVAS

2005
Proceso Vision Mision

Visidn es el resultado de nuestros suefios en accion, la imagen convincente que precede
al éxito.
Una vision de futuro sin accién sera solamente un suefio
Una accién sin vision de futuro carece de sentido
Una visidn de futuro puesta en practica puede cambiar el mundo

Definicion de Escenarios

Un escenario probable, consiste en la imagen o percepcion que tienen los participantes sobre el
futuro del entorno a la Institucion (aproximadamente 3 afios) en el &mbito internacional,
nacional y sectorial.

Escenarios
Tecnologia
Se considera que hoy dia la informacién llega al asociado por el proceso de conectividad,
en donde éste, es duefio del manejo de la informacion.
La tecnologia obliga a que la informacion sea mas transparente, principalmente en
la industria financiera. La tendencia es a menos papel pero una mayor exposicion.

El lugar en donde se realiza el trabajo deja de ser importante, provocando la
tecnologia gran presion con la misma competencia, por la oportunidad de generar
conocimiento para predecir el comportamiento de clientes

Politico:
En lo politico hay un mayor control de los entes reguladores sobre instituciones que estan
en “intermediacion financiera”, principalmente por los elementos negativos contra
movimiento cooperativo, lo cual propicia un cambio en la regulacién de cooperativas, que
permita oportunidades similares a otros entes regulados.

Las grandes instituciones compraran a las pequefias dandose con ello un cambio en
las estructuras administrativas y de composicion de capitales.

Se dard una mayor profesionalizacion de sector principalmente en la estructura
administrativa.

La descentralizacion del gobierno podria llevar a la eliminacion de deducciones
directamente de planilla.



3.- Social
En lo social los aspectos ambientales brindan oportunidades para nuevos negocios.

Las corrientes de apertura y globalizacion polarizan las clases sociales en
unicamente dos, debilitando con ello la base del cooperativismo, la clase media, con una
tendencia a un alto endeudamiento.

4. Competencia:

Existe una tendencia por parte de la competencia a un mayor conocimiento del
mercado y a un enfoque en los segmentos emergentes

Buscan internacionalizar sus operaciones y un mayor posicionamiento en ciertos
sectores como las universidades y el valle central

La competencia esta por un mayor aprovechamiento de aspectos tecnoldgicos que
les brinde un mayor acercamiento con el cliente.

Aunque existe poca diversificacion de productos y segmentacion del mercado, asi
como profundidad de productos, en muchos casos han agotado la capacidad de pago del
cliente

5 Mercado:
Se esta dando una concentracion en pocas instituciones, con tendencia a desaparecer los
pequerfios asi como a un decrecimiento en la poblacion meta

La facilidad de acceso conlleva a un cliente con mayor conocimientos, mas
exigente, mas discriminador entre proveedores servicio ya que busca satisfacer sus
necesidades de mediano y largo plazo, asi como el contar con un solo proveedor o bien
aquellos que le brinden una solucion integral.

Hoy se busca mas el beneficio individual que el grupal (crédito barato y buenos
dividendos).

6 Economico
En el aspecto econdémico se vislumbra una continuacion de la apertura, asi como la
globalizacion, y privatizacion de servicios (pasar a terceros)

La incertidumbre econdmica persiste asi como una disminucion del poder
adquisitivo

Una tendencia hacia la dolarizacion a la vez que se busca una mayor de
desregulacién
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Condicion Futura Deseada
Segun protagonista
La Condicidn futura es concebida como una forma de “crear” el futuro, mas que como
una forma de “enfrentar” el destino.

ASPECTOS FINANCIEROS

1. Ser reconocidos como una institucion que cuenta con Indicadores financieros
competitivos por encima del promedio del sector cooperativo financiero.

2. Ser lideres en la devolucion de retornos, fortalecimiento patrimonial de la Institucion, y
crecimiento de los activos productivos.

3. Credibilidad de la informacion financiera

CLIENTES

1. Proyectar una imagen de una cooperativa solidaria con las necesidades de los
copropietarios.

2. Contar con un asociado identificado como propietario de la Cooperativa, que sienta que
somos la mejor alternativa financiera de su familia a través de un servicio integral,
personalizado y proactivo.

RECURSO HUMANO
Brindar a nuestros colaboradores:

1.- Un ambiente de trabajo con calor humano y participativo que permita una alta
motivacion sostenida en nuestros colaboradores, y trascender méas alla de sus
responsabilidades, por lo cual recibira el justo reconocimiento.

2.- Desarrollo Integral: realizacion personal, intelectual, espiritual y econémica

3.- Adecuada informacion para la correcta toma de decisiones, en un clima
organizacional que brinde seguridad fisica y emocional.

PROCESOS

1. Contar con procesos flexibles, que permita una solucién que satisfaga tanto las
necesidades, como las expectativas de los colaboradores y de los asociados.

2. Procesos conformes con las politicas y procedimientos que sean controlados en funcién
de alcanzar los objetivos estratégicos de la Institucion.

COMUNIDAD

1. Ser un protagonista proactivo en el desarrollo nacional.
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OPORTUNIDADES

Factores externos a la Institucion que
Aumentan
Su capacidad de satisfacer al cliente
Sus posibilidades de lograr sus objetivos
Sus posibilidades de progreso
Sus ingresos
Disminuyen
Sus riesgos
Sus costos
Sus dificultades

Las principales oportunidades detectadas a partir de los escenarios definidos son
las siguientes:

1.

2.
3.

No

8.
9.

10.

11.

12.

La informacion llega al asociado (conectividad), El cliente es duefio del manejo
de la informacién

Lugar en donde se realiza el trabajo no es importante.

Oportunidad de generar conocimiento para predecir el comportamiento de
clientes

Mayor control de los entes reguladores sobre instituciones que estan en
"intermediacion financiera"

Propicia un cambio en la regulacibn  de cooperativas, que permita
oportunidades similares.

Profesionalizacion de sector principalmente en la estructura administrativa.

La tendencia a la ecologia brinda oportunidades para nuevas oportunidades de
negocio.

Poca agresividad de la competencia

Poca diversificacion de productos y segmentacion del mercado Profundidad de
productos.

El asociado busca satisfacer necesidades de mediano y largo plazo y
satisfacer sus necesidades con un solo proveedor (combos), solucién integral
Mayor cantidad de desregulacién

Centro Ameérica crece y amplia necesidades y mercados.
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Amenazas

Factores externos a la Institucion que
Aumentan
Los obstaculos
Sus riesgos
Sus Costos
Disminuyen
Su capacidad de satisfacer al cliente
Sus ingresos
Su participacion de mercado

Las principales amenazas detectadas a partir de los escenarios definidos son las

siguientes:

1. Plataforma tecnologica acelerada.

2. Mayor exposicion

3. Elementos negativos contra movimiento cooperativo

4. Grandes instituciones compraran a las pequefas. con cambio en las
estructuras administrativas y de composicion de capitales

5. Eliminacion de deducciones por parte del gobierno.

6. Las corrientes de apertura y globalizacion polarizan las clases sociales en
Unicamente dos, base del cooperativismo, la clase media, se esta debilitando.

7. Tendencia a un mayor conocimiento del mercado por parte de la competencia y
a buscan internacionalizar sus operaciones y buscan mayor posicionamiento
en ciertos sectores como las universidades y el valle central

8. Mayor aprovechamiento de aspectos tecnolégicos mayor acercamiento con el
cliente.

9. Concentracion en pocas instituciones, con tendencia a desaparecer los

pequenos

10.Han agotado la capacidad de pago del cliente
11.Facilidad de acceso de los clientes con mayor conocimientos, mas exigente,

mas discriminador entre proveedores servicio Hoy se busca més el beneficio
individual que el grupal (crédito barato y buenos dividendos).

12. Apertura, globalizacion, privatizacion (pasar a terceros,) e Incertidumbre

econdmica asi como una disminucion del poder adquisitivo y una tendencia a la
dolarizacion

13. Tendencia a la dolarizacion
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Factores Claves de Exito

Es una exigencia que el entorno le plantea a la Institucion. Si no se cumple no tendra
éxito ni podré sobrevivir

Para el logro de la Condicibn Futura Deseada se determinan los siguientes
factores claves de éxito:

Medulares

1. Capacidad del recurso humano en el ambito de direccion y administracion para
proyectar a la Institucion

Recursos tecnoldgicos actualizados

Recursos financieros

Recurso humano motivado

Recurso humano calificado

Conocimiento profundo del cliente y de la competencia

Sensibilidad administrativa y de direccion al cambio

Noohkwh

Complementarios

1. Ser proactivos

2. Eficiencia y eficacia operativa

3. Administracién basada en datos
4. Procesos y sistemas documentados
5. Agilidad en la toma de decisiones
6. Diferenciacion

7. Instalaciones adecuadas

8. Imagen INSTITUCIONAL solida
9. Facilidad en los tramites

10. Transparencia en la informacion
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Fortalezas

Son factores claves para triunfar, que la Institucion posee
Son cosas que la Institucion hace mejor que el promedio
Son condiciones o recursos internos de que dispone la Institucion para aprovechar una
oportunidad o protegerse de alguna amenaza

Medulares

No se identifica ninguna

Otras fortalezas

1. Instalaciones adecuadas

2. Imagen INSTITUCIONAL solida

Carencias

Son factores claves que la Institucion no posee
Son cosas que la Institucion hace por debajo del promedio
Son condiciones o recursos que carece la Institucion que le impide aprovechar una
oportunidad o protegerse de una amenaza

Medulares

1. Capacidad del recurso humano a nivel de direccion y administracion para
proyectar a la Instituciéon

Recursos tecnoldgicos actualizados

Recursos financieros

Recurso humano motivado

Recurso humano calificado

Conocimiento profundo del cliente y de la competencia

Sensibilidad administrativa y de direccion al cambio

NOoOkWN

Complementarias

1. Ser proactivos

2. Eficiencia y eficacia operativa

3. Administracion basada en datos

4. Procesos y sistemas documentados
5. Agilidad en la toma de decisiones

6. Diferenciacion

7. Facilidad en los tramites

8. Transparencia en la informacion
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NUESTRA HABILIDAD ESENCIAL:
"GARANTIZAR A NUESTROS ASOCIADOS EL MANEJO
SEGURO DE SUS RECURSOS FINANCIEROS™
NUESTRA FUENTE DE EXITO:
"CONVERTIRNOS EN ASESORES FINANCIEROS DE

NUESTROS CLIENTES Y TRASCENDER AL NUCLEO
FAMILIAR"
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Son declaraciones cualitativas o cuantitativas de las aspiraciones de un individuo o
grupo de individuos dentro de una organizacion; es un estado futuro deseado de una
institucion o de uno de sus elementos.

OBJETIVOS FINANCIEROS
Lograr un crecimiento sostenido de los activos productivos

Indicador de logro: % de Crecimiento
Meta: 30% de crecimiento anual (ACTUAL: 16%)
Plazo: Proximos tres afios

OBJETIVOS DE MERCADO
1.- Lograr un alto nivel de satisfaccion en nuestros clientes

Indicador de logro: % obtenido en las evaluaciones de servicio
Meta: Un 95% en las evaluaciones de servicio semestrales, en las variables criticas
Plazo: durante cada uno de los proximos tres afos

2.- Mantener un crecimiento neto de la cartera de clientes

Indicador de logro: % de crecimiento
Meta: un 6% neto anualmente (actual: 11560 asociados, meta: 18600 asociados)
Plazo: en 3 afios

OBJETIVOS SOBRE RECURSO HUMANO

Configurar un equipo idoneo de colaboradores que se sienta orgulloso de pertenecer a
Cooperativa

Indicador de logro No 1: personal que cumple con el perfil requerido para el puesto.
Meta: incrementar en un 50% sobre la situacion actual el porcentaje de colaboradores que
cumplen con el perfil.

Indicador de logro No 2: % de nivel de satisfaccion del personal

Meta: 90% del personal satisfecho en el 90% de las variables evaluadas semestralmente.
Plazo: 3 afos
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OBJETIVOS SOBRE PROCESOS
Reducir los tiempos de respuesta y la confiabilidad en todos los procesos.
Indicador de logro: % de reduccion obtenida
Meta: reducir en un 25 % al primer afio, y un 25 % al segundo afio.
Plazo: el indicado
OBJETIVO SOBRE COMUNIDAD
Promover de manera sistematica proyectos de impacto nacional.
Indicador de logro: Numero de actividades realizadas
Meta 1: organizar al menos una actividad por afio.

Meta 2: consolidar el evento periédicamente.
Plazo: el indicado
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DIRECCION ESTRATEGICA POR OBJETIVO

OBJETIVO

ESTRATEGIA

PROYECTO ESTRATEGICO

Lograr

sostenido de

un crecimiento

productivos

los activos

Pagar un interes al capital.
Incremento de la cartera de
crédito via aumento de las
lineas y montos de préstamos
Aumento al 2% el aporte al
Capital social y estructuracion
de las captaciones a plazo
Desarrollo de Productos a largo
plazo

Redisefar los productos a corto
plazo actuales

Contar con recursos externos
con costo.

Evaluar el impacto financiero de
las estrategias propuestas

1.- Lograr un alto nivel de

satisfaccion

clientes
2._

Mantener

en nuestros

un

crecimiento neto de la
cartera de clientes

Cercania con los asociados con
atencion integral y respuestas
agiles. Ofrecer los servicios
financieros que el cliente
necesita.

Lograr que los ingresos sean
mayores que las renuncias de
asociados

Hacer una investigacion valida
para conocer las expectativas y
satisfaccion de los clientes. 2.
Colaborar en el apoyo logistico
para la estructuracion de un
congreso pedagogico.

El  Comité de Educacion
impulsara programas de
educacion cooperativa  en
escuelas y colegios.

Desarrollar un programa de
medicina integral.

Configurar  un
idoneo de colaboradores
que se sienta orgulloso de
pertenecer a
Cooperativa.

equipo

la

Satisfacer las necesidades de
nuestros colaboradores de
manera integral.

Elaborar un plan de desarrollo
del recurso humano, orientado
hacia la  consecucién de
objetivos  estratégicos de la
Cooperativa, en donde se
contemplen variables como:
capacitacion, induccion,
evaluacion  del  desempefio,
incentivos, ascensos y procesos
de retroalimentacion. Debe estar
estructurado para fines de enero
del 2007 a mas tardar.

Plan Estratégico Cooperativa Noviembre 2005




12

OBJETIVO

ESTRATEGIA

PROYECTO ESTRATEGICO

Reducir los tiempos de
respuesta y la confiabilidad
en todos los procesos.

Analisis sostenido para el
mejoramiento continuo o el
redisefio de procesos,
aprovechando la tecnologia de
punta

Elaborar un mecanismo para
mejorar los tiempos de respuesta
y la prestacion de servicios,
tomando en consideracion el
comportamiento de la
competencia.

Promover  de
sistematica proyectos
impacto nacional.

manera
de

Mantener presencia activa en
los foros de interés nacional
afines con los intereses de
nuestros asociados.

Establecer comunicacion con el
Municipio, para determinar un
proyecto en el cual la
Cooperativa pueda colaborar en
el mejoramiento ambiental de la
Ciudad.
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LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS

OBJETIVO No 1: Lograr un crecimiento sostenido en los activos
productivos

A. Deberan definirse lideres en el ambito regional, con el propdsito de realizar con
ellos pre asambleas, mediante las cuales se permita desarrollar un proceso de induccion al
lider por medio del cual se le puedan explicar los objetivos que se persiguen con las
propuestas planteadas y motivar al mismo para que lo apoye y transmita a los delegados
“Cabildear” con delegados claves. En la Asamblea, dichos lideres deberan desarrollar una
labor de convencimiento a los delegados.

> Ultima semana de diciembre y las dos primeras semanas de enero del 2.000 deberan
detectarse delegados lideres en sus regiones.

» Las pre asambleas deberan realizarse la Gltima semana de enero y la primera de
febrero del 2.006.

B. Solicitar al Coordinador Financiero (a més tardar para el 15/12/06):
v Escenario para el 0.5% de incremente en el Capital Social.
v Incremento de aportacion obligatoria de ¢ 500.00 a un plazo de 3 afios, en donde se
presenten posibles soluciones a tasas y beneficios que representa para el asociado.

C. Informar a través del boletin

Variables criticas:

1) Es necesario evaluar las variables que inciden en el gasto administrativo para
definir cuales pueden disminuirse.

2) Debe determinarse la razon por la cual existe tanta diferencia entre los excedentes
del periodo 04-05 y del periodo 05-06.

3) Se tiene que elaborar una estrategia que permita la diversificacién de la cartera a un
plazo de 3 afos.
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OBJETIVO No 2: Lograr un alto nivel de satisfaccion en nuestros
clientes.

>

1. Se debe elaborar un plan de capacitacion sostenida, talleres, seminarios, cursos y
otros, cada dos meses, sobre los siguientes temas: relaciones publicas, relaciones
humanas y atencion al cliente.

2. Lainformacion entre todos los niveles de la Cooperativa, debe darse en forma fluida,
clara'y permanente.

3. Debe darse informacion y facultacion a los funcionarios, con el objetivo principal de
satisfacer las necesidades del cliente.

4. Todo funcionario nuevo debe pasar por un proceso de induccion de la menos 15
dias, en los campos de: cooperativismo, administracion, entorno, cultura, tipo de
asociados y otros.

5. Se debe elaborar un instrumento de medicion, el cual debera aplicarse cada 3 meses,
para conocer el nivel de satisfaccion del asociado. Dicho instrumento tendra que estar
al tenor de ciertos estandares de calidad, b&sicamente con las normas ISO 9000. Se
debera contratar externamente su elaboracién, aplicacion e interpretacion. Los puntos a
evaluar serdn: Calidad en los productos y servicios, satisfaccion por los productos,
tiempos de respuesta.

6. La Contraloria de Servicios, bajo un procedimiento claramente establecido, seré el
Organo que permita la retroalimentacion cliente — Cooperativa. La informacion recibida
deberé ser analizada en circulos de mejoramiento continuo.

7. EIl concepto moderno de funcionarios polifuncionales, sin desmerecer a dichos
funcionarios, debe variarse levemente, ya que es conveniente la especializacion en un
area especifica, de acuerdo con las caracteristicas de desempefio de cada uno.

8. Deben establecerse claramente los mecanismos de comunicacion horizontal a través
de reuniones, circulares, etc.

9. Debe elaborarse un plan de capacitacion a las Coordinaciones de Area, orientada
hacia el mejoramiento de los servicios y atencidn al cliente, administracion de recursos
humanos, trabajo en equipo y liderazgo.

10. Debe elaborarse un plan de mercadeo, orientado no sélo a la promocion y mercadeo
de productos, sino a la informacidn a los asociados.
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ANEXOS

DESAGREGACION DE OBJETIVOS

Es la contribucion que cada area debe y
puede hacer para alcanzar los objetivos
estratégicos.
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PROCESO DE PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

[v

Desagregacion de Objetos

OBJETIVO No 1: Lograr un crecimiento sostenido en los activos
productivos

DEPARTAMENTO DE DESARROLLO Y MERCADEO

Aportes u Obijetivo
Operativo

Indicadores y Metas

Proyectos

I~ Fortalecer y
desarrollar lineas de
crédito de acuerdo a
segmentos de
mercado y sus
necesidades.

7 Introducir por lo menos 2 lineas
nuevas de crédito a segmentos
del mercado que se desee
capturar.

I~ Consolidar el crédito méas
rentable que existe en la
cooperativa, como producto
estrella.

I~ Desarrollar linea de crédito
dirigida al perfil del cliente
deseado.

7~ Desarrollar linea de crédito con
recursos extensos para aquellos
asociados cuyo motivo de
renuncia es la liquidez y nuevos
ingresos.

"7 Posesionar como  producto
estrella el crédito més rentable
de la cooperativa a través de

elementos diferenciadores vy
valor agregado.
I~ Crear alternativas de |7~ Lograr que las captaciones a I~ Evaluar alternativas de
captacion de recursos largo plazo representen un % de implementacion para la
a largo plazo. las captaciones totales cooperativa.

'~ Meta: 10% el primer afio, 15 %
segundo afioy 10 % el tercer
afno.

I~ Diferenciar la captacién a largo
plazo y darle valor agregado.

= Introducir servicios
complementarios
productivos

"~ Lograr que la Cooperativa brinde un
80% de los servicios
complementarios que se brinden en
el ambito nacional en un plazo de
tres afos

"7 Evaluar las alternativas que
representen mayor utilidad a la
Cooperativa

I~ Aumentar la captacion
de recursos
financieros.

= Indicador: Porcentaje de
aumento

I~ Mercadeo aportara el 18,75 %
del crecimiento en los activos
productivos.

=7 (Se plantea que el crecimiento
de los activos crecera un 30 %,
el 60 % de este crecimiento lo
aportara mercadeo)

=7 Evaluar las captaciones de ahorros
actuales y  establecer la
participaciéon de cada una en la
meta propuesta.

"7 Crear nuevos
captacion.

= Desarrollar estrategia
publicitaria para la promocion
del &rea de captacion.

productos de
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DEPARTAMENTO DE OPERACIONES

Aportes u Objetivo
Operativo

Indicadores y Metas

Proyectos

=7 Reducir la cartera
morosa

= Indicador: Clasificacion de
cartera de acuerdo con la base
morosa que se tenga en cada
momento.

'~ Meta: Cuentas de 90 dias de
atraso:

~ 50% para dic. 2006

= 75% para dic. 2007

=7 100% para dic. 2008

I~ Cuentas con menos de 90 y mas
de 30 dias de atraso.

—~ 35% en el afio 2006

=7 50% en el afio 2007

= 70% en el afio 2008

=7 Recuperacién de las cuentas
atrasadas con menos de 30 dias
de atraso.

= 20% en el afio 2006

= 30% en el afio 2007

=7 40% en el afio 2008

=7 Realizar un
recuperacion de
atrasadas.

plan de
cuentas

=7 Incrementar la
colocacién de
créditos nuevos.

"~ Colocacion de créditos nuevos

=7 Meta: 100 % menos la provision
gue exija SUGEF del total de
créditos colocados.

"~ Desarrollar plan de colocacién
a través de telemarketing
dirigido a:

= Asociados de primer ingreso.

7 Asociados que no estén
haciendo uso de los servicios
que brinda la Cooperativa.

7 Asociados que cumplan el
perfil de asociado y hayan
presentado la desafiliacion a la
Cooperativa.

7 Fiadores que reGnan los
requisitos de  perfil  del
asociado.

= Controlar los costos
por centros de
responsabilidad

=7 Se acuerda que se revisen las
partidas presupuestarias, no se
puede crecer con el indice
inflacionario (caso especifico
Mercadeo)

"~ Realizar un plan de especificando
las variables criticas para asi lograr
controlarlas
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DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

Aportes u Objetivo Indicadores y Metas Proyectos
Operativo
I~ Garantizar el|~ Indicador: Nivel de|7 Crear Sistemas Contables
respaldo contable satisfaccion. modernos y automatizados
para el crecimiento|~ Meta: 100% para el procesamiento de la
de los nuevos informacion.
productos
'~ Desarrollar un Sistema de
> Indicador: Ndumero de Control Interno, el cual
inconsistencias. permita detectar a tiempo

Meta: Reducir en un 50 % las
inconsistencias contables y
cada afio y reducir un 50 %
sobre el afio anterior

puntos criticos.

DEPARTAMENTO DE INFORMATICA

Aportes u Objetivo
Operativo

Indicadores y Metas

Proyectos

'~ Garantizar que todas las

necesidades de la
institucién en el ambito
informético sean
satisfechas.

~ Indicador:
' % de procesos automatizados.

~ Meta:
7 100 % de la lista definida por la
Gerencia a satisfaccion del usuario.

= Implementar e integrar sistemas
de computo que automaticen el
servicio administrativo completo
(Permitiendo un control total de los
procesos).
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DEPARTAMENTO DE FINANZAS

Aportes u Objetivo Indicadores y Metas Proyectos
Operativo
I~ Reducir los Gastos |~ Meta 1. EI crecimiento % de los |~ Control de Costos:

Administrativos de la
Cooperativa.

= Limitar Crecimiento del

Activo Improductivo.

=7 Incrementar la Cartera
Crediticia

gastos no debe SER mayor al
crecimiento de los ingresos.

7 Indicadores: % de crecimiento
de los gastos,

=7 Indicadores: % de crecimiento de
los gastos.

7 Crecimiento Anual de Activo
Improductivo no mas del 8% con
respecto al afio anterior

[~ Crecimiento del 13% con respecto
al afio anterior.

=7 Comparativos: Salidas vrs Presup.
"~ Revision Periddica de Gastos

I~ Reuniones de Costos.

=7 Liquidaciones Presupuestarias.

=7 Definir las variables criticas del
costo.

Control de Inversiones:
Comparativos: Salidas vrs Presup.
Revisién Periédica de Inversiones.
Reuniones de Costos.
Liquidaciones Presupuestarias.

Plan de Manejo de Cartera

v T OQOOU

Crecimiento del 40% en las
Colocaciones de recursos.

=7 Apalancamiento p/Cap. Trab.
= Traslado de recursos a crédito.
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OBJETIVO No 2: Lograr un alto nivel de satisfaccion en nuestros

clientes

DEPARTAMENTO DE DESARROLLO Y MERCADEO

Aportes u Objetivo
Operativo

Indicadores y Metas

Proyectos

[~ Ser reconocidos por
nuestros asociados como
la primera Cooperativa
que brinda sus servicios
donde el asociado se
encuentra. (in situ)

[~ Estar presente en al menos 10 sitios

de concentracién de mercado y
visitarlos cada 3 meses con la
unidad mdvil (esto significa cuatro
visitas a cada sitio al afio para un
total de 40 visitas en el afio)

Evaluar y establecer lo sitios
preferenciales para la atencion via
unidad movil.

Elaborar una calendarizacion para
las visitas.

Desarrollar la estrategia
publicitaria para la divulgacién de
las actividades de la unidad movil.

7 Desarrollar productos
de acuerdo a las
necesidades y
expectativas de los
clientes.

Alcanzar un 95 % de opiniones
favorables de los asociados hacia la
atencidn que percibe el asociado de
la Cooperativa al término del tercer
afio.

Dirigir camparfia publicitaria hacia
la atencidn financiera integral.
Establecer en sistema de medicion
para el impacto de la plataforma
financiera en el asociado.

Realizar estudios de mercado que
permitan un adecuado nivel de
conocimiento de nuestros clientes
actuales y potenciales.

~— Aumentar la calidad
tangible en todos los
servicios que brinda la
Cooperativa.

Reducir en un 50% las quejas
relativas a los servicios que brinda
la Cooperativa

Determinar el perfil del asociado
por cada grupo de interés de la
Cooperativa.

Realizar un estudio de mercado
anual que de

Realizar grupos de enfoque con los
segmentos de asociados de interés.
Elaborar un calendario  de
investigaciones que debe realizar
la Cooperativa.

Establecer un programa de
atencion de sugerencias, quejas y
reclamos.

Determinar las variables de mayor
impacto para los asociados.
Capacitacion e induccién a todo el
personal en el proceso. (Capacidad
de respuesta, tecnologia disponible
(Web), facilidad de acceso)
credibilidad.
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Aportes u Objetivo Indicadores y Metas Proyectos
Operativo

I~ Lograr que los sistemas | 7~ Indicador: I~ Establecer un control sobre las
informaticos  solventen | /7 No. de procesos automat. necesidades. Que se van
cualquier cambio en las |~ Meta: presentando para tener
necesidades de la| 7=~ 100 % de todas las &reas actualizados los sistemas.
institucion.

'~ Garantizar la eficienciay | 7 INDICADOR: "~ Potencializar al maximo los
eficacia del sistema |~ Nivel de satisfaccion de los usuarios equipos de computo, idoneos para
informatico. con el sistema. la institucion.

~ META:
> 90 % de satisfaccion finales 2007
"~ 100 % para el 2002.
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DEPARTAMENTO DE OPERACIONES

Aportes u Objetivo Indicadores y Metas Proyectos
Operativo
(=~ Disminuir los tiempos [~ Indicador: Nivel de satisfaccién de |-~ Realizar un plan de costos

de atencion del asociado
personal y telefénico

Qo

los usuarios.

Meta: Lograr

80% de los servicios brindados
cumplan con los estandares de
eficiencia en el afio 2000

85% de los servicios brindados
cumplan con los estandares de
eficiencia en el afio 2007

90% de los servicios brindados
cumplan con los estandares de
eficiencia en el aflo 2008

estandares de servicio de todos los
servicios de la Cooperativa.
Establecimiento de estandares de
servicio.

Evaluacién de estandares.
Auditorias de cumplimiento.
Establecer “Sistema de la Calidad”
de acuerdo al modelo 1SO 9000
Manual de Calidad
Procedimiento de Calidad
Instrucciones de Trabajo.
Registro y Formularios.
Consolidar los servicios en
Direcciones Regionales.
Consolidar el servicio en la Unidad
Movil.
Creacién
especial.
Realizar sondeos que midan la
satisfaccion del asociado.
Encuestas de satisfaccion.

Manejo de quejas

Visitas a asociados

las

de una ventanilla

=7 Aumentar el nivel de
satisfaccion

T 0 00 O

Indicador: Numero de quejas

Meta: Obtener

80% de respuestas positivas en el
afio 2006

85% de respuestas positivas en el
afio 2007

90% de respuestas positivas en el
afio 2008

v T OO0 O T T OQODOD QDD O

oo

Consolidar la seccioén de
Contraloria de Servicios.
Desarrollar auditorias de servicio
continuas-

.Evaluar el tipo de consultas
solicitadas con el fin de buscar
alternativas de  solucién  de
informacion al asociado.

Linea 800

Correo de voz
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AREA DE CONTABILIDAD

Aportes u Objetivo
Operativo

Indicadores y Metas

Proyectos

=

1. Cumplir eficiente y
eficazmente con las
fechas de
presentacion de los
Informes Contables y
Financieros

= Indicador: Fecha de
presentacion.

=7 Meta : 2 dias habiles antes de
las fechas establecidas

7 Investigacion en el medio e

innovar en el mejoramiento de
los procesos y sistemas
contables, buscando la mas
avanzada automatizacién.

]

2.-Lograr la
confianza del cliente
en el proceso y
presentacion
contable

I~ Indicador: Nivel del
satisfaccion.

=~ Meta: Un 100% de Satisfaccion

con lainformacién contable
financiera brindada al cliente

Implementar programa
permanente de verificacion y
seguimiento parala
eliminacion de las
inconsistencias con el
mejoramiento de los sistemas
informaticos.

4, Brindar Instruccién
Contable Financiera
permanente a los
Colaboradores de
otras Areas.

= Indicador: Porcentaje de
personas capacitadas Meta:
75% Primer afio, 85% el
segundo y 90% el tercer afio

=7 % de personas que cumplen
con la evaluacién minima

Desarrollar un programa de
capacitacion trimestral.

Plan Estratégico Cooperativa Noviembre 2005




25

AREA DE INFORMATICA

Aportes u Objetivo
Operativo

Indicadores y Metas

Proyectos

= Garantizar la eficiencia

y eficacia del sistema
informatico.

~ INDICADOR:

7 Nivel de satisfaccion de los
usuarios con el sistema. Internos y
externos
META:

90 % de satisfaccion finales 2006
100 % para el 2007

VAN

~ Implantar sistemas de contingencia
para reducir el tiempo de respuesta
para cada proceso.

r .

AREA DE RECURSOS HUMANOQOS

Aportes u Objetivo
Operativo

Indicadores y Metas

Proyectos

'~ Mejorar e incentivar el

desempefio en el
trabajo de los
funcionarios de la
Cooperativa que tienen
contacto con los
clientes.

=7 Indicador: Instrumento de
evaluacion

= Meta: 1° afo, 90 % de los
funcionarios cumplan nota minima
establecida del 80%, 2do

"~ afio 100%,

1-Crear un sistema de evaluacién
del desempefio para todos los
funcionarios

de la Cooperativa.

Medir el grado de
satisfaccion de nuestros
clientes internos con
respecto a sus
necesidades vy los
servicios que reciben

"7 Indicador: N° de respuestas
positivas que se obtengan

"7 Meta: 75% de respuestas positivas
el primer afio, 85% el segundo afio
y 95% el tercer afio

1-Desarrollar una metodologia
sistematica de evaluacion y
servicio a nuestros clientes
internos

Garantizar la seguridad
fisica y prevenir
accidentes de los
funcionarios y visitantes
a las instalaciones de la
Cooperativa

=~ Indicador: Cantidad de accidentes
e incidentes

[~ Meta: 0 accidentes y 0 incidentes

1-Establecimiento del Sistema de
Salud Ocupacional y Prevencién
de Riesgos Laborales
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AREA DE FINANZAS

Aportes u Objetivo Indicadores y Metas Proyectos
Operativo
I~ Lograr la  Maxima|[=~ Indicador: % de cumplimiento de|l~ "Cero Atrasos"
Eficiencia" en el manejo las obligaciones presupuestadas =7 Cumplimiento y aplicacion de
de los recursos procedimientos y reglamentos.

financieros que garantice

o

Meta:

Supervision de actividades

la satisfaccion de META: 100%
nuestros clientes
[~ Satisfacer los| 7~ Indicador: % de cumplimiento de la|——~ Apoyo a los dptos. de la empresa.
requerimientos demanda crediticia presupuestada
crediticios en el giro
normal de la| "~ Meta: M&s menos 10%

Cooperativa.

U

Resguardar la Seguridad
Humana e Institucional,
para mejorar la
prestacion

de todos los servicios
que brinda la empre-
Cooperativa.

r—

=

Indicador:

Cantidad de accidentes
e incidentes

Meta: 0 accidentes y 0 incidentes

ooQooo O

Sequridad al 100%

Practicas de Tiro.

Teorias de Vigilancia.
Revisiones del sistema eléctrico.
Prevencién de Incendios.
Prevencién de Sismos

Primeros Auxilios.

Adquisicion de equipos de
seguridad.
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OBJETIVO 3: Mantener un crecimiento neto de la cartera de clientes

DEPARTAMENTO DE DESARROLLO Y MERCADEO

Aportes u Objetivo Indicadores y Metas Proyectos
Operativo
I~ Disminuir las I~ Lograr que las renuncias por mes Desarrollar ~ un  perfil  del

desafiliaciones de
asociados a la
Cooperativa.

no superen el 50% de la cantidad de
ingresos.

renunciante que se desea que se
mantenga en la Cooperativa.
Realizar programa de seguimiento
de desafiliaciones.

Evaluar los motivos de las
renuncias para el desarrollo de
planes de accién.

Evaluar linea de crédito para
refundicion de deudas para
asociados con  poco  poder
adquisitivo o reducida capacidad
de pago.

—7 Aumentar la
membresia de
asociados de acuerdo
al perfil establecido.

=~ Mantener un crecimiento neto del

6% anual en la cartera de clientes.
A finales del 2007

Elaborar u plan de promocién a
nivel nacional y dar continuacion.
Desarrollar una campafia de Tele
marketing a todos los fiadores no
asociados que aparezcan en nuestra
base de datos.

Impulsar el crédito de ingreso para
nuevos asociados.

Realizar programa de seguimiento
para nuevos ingresos.
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DEPARTAMENTO DE OPERACIONES

Aportes u Objetivo Indicadores y Metas Proyectos
Operativo
"~ Reducir el nimero de I~ Indicador: Renuncias ~ Desarrollar  un  modelo de
renunciantes prevencidn de renuncias.
"7 Meta: % de renuncias = Desarrollar el concepto de asesor
I~ Reduccion de un 50% en el afio financiero
2006
"~ Reduccion de un 75% en el afio
2007
"~ Reduccion de un 100% en el afio
2008
= Incrementar el nimero |~ Indicador: % de prospectos = Plan de seguimiento a la
de asociados efectivos prospectacion de asociados.
I~ Meta: 30% de prospectacién

DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

Aportes u Objetivo
Operativo

Indicadores y Metas

Proyectos

= 1. Satisfacer las
necesidades de

=~ Indicador: Nivel de
satisfaccion.

I~ Establecer una Oficina de
Estadisticas (costos,

informacion 7 Meta: 100% en afio 2006 indicadores, tendencias) tanto
Estadisticas e alo interno como el entorno.
Indicadores El cual permita a la
Financieros sobre las Administracién una oportuna
Diferentes toma de decisiones hacia
actividades y entorno nuevos proyectos.

en que se

desenvuelve la

Empresa.
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DEPARTAMENTO DE INFORMATICA

Aportes u Objetivo Indicadores y Metas Proyectos
Operativo
I~ Facilitar [~ Porcentaje de instrumentos remotos Desarrollo de técnicas de deteccién

tecnoldgicamente
nuevos  ingresos
asociados

de

desarrollados

I~ Meta: Completar para el afio 2006
7 Los proyectos de Internet, Mdviles
y regionales

=
r—
r=
r=

de errores.

Mejorar los sistemas de
recuperacion y respaldo de datos.
Desarrollo politicas de control y
manejo de datos.

Incorporacion sistemas de
seguridad sobre el software.
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OBJETIVO No 4: Configurar un equipo idoneo de colaboradores

gue se sientan orgullosos de trabajar para la Cooperativa.

DEPARTAMENTO DE DESARROLLO Y MERCADEO

Aportes u Objetivo
Operativo

Indicadores y Metas

Proyectos

'~ Conformar en el area de
mercadeo un grupo
capaz de desarrollar el
plan estratégico con
éxito.

"~ Logro de proyectos y objetivos.
I~ Creacion de nuevas plazas. (Se
pone como indicador porque sin

este no se puede desarrollar nada).

r=

r=

Definir a Recursos Humanos las
capacitaciones necesarias  al
personal de Mercadeo para el
desarrollo exitoso del objetivo
estratégico.

Disefiar y desarrollar programas de
estimulos de trabajo por equipos
Creacion de nuevas plazas en el
area de Mercadeo (preponderante
en la consecucion de los objetivos
estratégicos del Departamento)
Desarrollar  publicidad interna
dirigida a la disposicion al cambio
y orgullo de pertenecer a la
Cooperativa.
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DEPARTAMENTO DE OPERACIONES

Aportes u Objetivo
Operativo

Indicadores y Metas

Proyectos

Consolidar un equipo de
trabajo identificado con
los objetivos de la
empresa y del
Departamento.

=7 Indicador: % de satisfaccion

I~ Meta: 80% del personal satisfecho
en el primer afio 85% el segundo
afio y 90% el tercer afio

oooon 0

Realizar un plan de capacitacién en
conjunto con recursos humanos:
Cooperativismo

Informar sobre el plan estratégico
Cultura de servicio al cliente.
Utilizacion de herramientas.
Afines al puesto.

Realizar evaluaciones semestrales
a funcionarios que mida el grado
de satisfaccion de pertenencia a la
Institucion.

Contar con personal
idéneo para cada uno de
los puestos

7 Indicador: % de personas que
cumplan con el perfil del puesto

7 Meta: Lograr

=7 100% del personal cumplan con
el 50% del perfil del puesto en el
afo 2006.

=7 100% del personal cumplan con
el 75% perfil del puesto en el
afo 2007.

=7 100% cumplan con el100%
perfil del puesto en el afio 2008.

U

Plan de desarrollo y perfiles
Capacitacion en el desarrollo de
habilidades gerenciales a nivel de
mando.

Plan Estratégico Cooperativa Noviembre 2005




32

DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

Aportes u Objetivo Indicadores y Metas Proyectos
Operativo

7 1. Mantener un grupo |~ Indicador. Namero de '~ Crear un programa de
de colaboradores colaboradores capacitados preparaciony capacitacién
idoneos al puesto y actos y actualizados permanente con el Area de
brindarles 7 Meta: 80% primer afio, 85% el Recursos Humanos, en la
Capacitacion segundo afio y 90% el tercer parte financiero — contable.
Permanente. afo.

r~ Brindar la 7 Indicador: Cantidad de '~ Desarrollar en conjunto con el
oportunidad de Estudiantes. Area de Recursos Humanos
realizar su Practica |~ Meta: Cuatro al afio. un programa de colaboracién
Profesional con cuatro entidades
estudiantes de educativas.

Colegios Técnicos y
Universidades.

r~ 3. Mantener un alto |~ Indicador: Nivel de 7 Implementar un cronograma
nivel de satisfaccion del personal de charlas informativas para
Comunicacion informar sobre las diferentes
'~ Meta: 95% de satisfaccion en actividades del Departamento
el primer afio en las variables y la Empresa.

analizadas con el clima
organizacional

AREA DE RECURSOS HUMANOS

APORTES UBJETIVO INDICADORES Y METAS PROYECTOS
OPERATIVO
'~ Garantizar un adecuado | "~ Indicador: % de empleados que =7 1-Elaborar un Manuel Descriptivo
reclutamiento y cumplen con los requisitos de puestos y los perfiles de
seleccion de los recursos | I~ Meta: 100% de empleados de contratacion.
humanos nuevo ingreso cumplan con los

requisitos minimos del puesto

[~ Mantener un nivel I~ Indicador: % de empleados que =7 1-Realizar estudios de Salarios e
salarial competitivo para incluidos dentro del Percentil Incentivos
los puestos estratégicos aprobado por el Consejo de
de la Cooperativo, con Administracion I~ 2-Andlisis de competencias
relacion al mercado de |~ Meta: 100% de los empleados
referencia
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APORTES UBJETIVO

OPERATIVO

INDICADORES Y METAS

PROYECTOS

=

Mejorar las condiciones
generales de clima
organizacional en la
empresa

r—

=

Indicador: N° de respuestas
positivas con % mayor de 75% que
se obtengan

Meta: 80% de respuestas positivas
en el primer afio, 85% en el
segundo afio y 95% en el tercero

1-Estudios de clima organizacional

2-Elaborar un instrumento para
entrevistas de salida

3-Elaborar plan de accion de
mejoras, segln resultados de
obtenidos en los estudios de clima.

=

Mejorar en
coordinacion con las
jefaturas de area, el
desempefio de los
funcionarios

en sus puestos

r—

r—

r—

r—

Indicador: Dias de induccion
recibidas por cada nuevo
funcionario

Meta: 15 dias habiles

Indicador: N° de empleados
certificados para el desempefio
eficiente de cada puesto.

Meta: 25% empleados certificados
el primer afio, 50% el segundo afio
y 80% el tercer afio

1-Elaborar un manual de
Orientacién para el nuevo
empleado

2-Realizar investigacion sobre
necesidades de capacitacion

3- Desarrollar en coordinacion con
las jefaturas de area, programas de
capacitacién en campos técnicos
especificos.

r— 4-Establecer programa de
capacitacion para jefaturas.
5--Programa “Ideas en
Movimiento”

'~ Garantizar la seguridad |~ Indicador: Cantidad de accidentes 1-Establecer un Sistema de Salud

fisica y prevenir
accidentes de los
funcionarios y visitantes
a las instalaciones de la
Cooperativa

r—
r—

laborales y horas

Perdidas por incapacidades.
Meta: 0 accidentes laborales y 0
incidentes

Ocupacional y Prevencién de
Riesgos Laborales
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OBJETIVO No 5: Reducir los tiempos de respuesta y la

confiabilidad en todos los procesos

AREA DE FINANZAS

Aportes u Objetivo Indicadores y Metas Proyectos
Operativo
'~ Ser Eficientes en la| [~ Indicador: Nivel de |~ 1.Modelo para la Actualizacion y
Realizaciéon de las satisfacciéon de los clientes Automatizacién de las Actividades del Dpto.
Tareas "Normales" internos
[~ del Departamento =7 Desarrollo de un Modelo de Presupuestacion
7 Meta: 90% en la evaluacion Operativa
realizada a los principales
clientes. —~ Desarrollo de un MODELO de Control y

Supervision de las Labores realizadas por:

7~ Desarrollo de un MODELO para la ejecucion,
control de las Actividades de Tesoreria

=7 5.- Desarrollo de un modelo / sistema para el
control de proveeduria

I~ DESARROLLO DE UN MODELO/SISTEMA
PARA SERVICIOS GENERALES.
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DEPARTAMENTO DE DESARROLLO Y MERCADEO

Aportes u Objetivo
Operativo

Indicadores y Metas

Proyectos

I~ Agilizar los principales
procesos del area de
mercadeo. Y de las areas
relacionadas

I~ Indicador: reducir los tiempos de
respuesta de los principales
procesos de mercadeo

7 Meta: 25% en el primer afio y 25%
el segundo afio

r~ Analizar y reformar los
reglamentos de todos los productos

pasivos.

I~ Seleccionar 'y establecer los
lineamientos  para  establecer
convenios con COMercios.

= Determinar en los procesos
administrativos las fases que
afectan la actividad de

mercadotecnia

Desarrollar un ” libro de marcas”
que permita la uniformidad en el
material publicitario y agilidad en
la toma de decisiones

DEPARTAMENTO DE OPERACIONES

Aportes u Objetivo
Operativo

Indicadores y Metas

Proyectos

"~ Reducir los tiempos de
respuesta en todos los
procesos

= Indicador: % de disminucion

I~ Meta: Reduccion de tiempos: 25%
el primer y 25% el segundo

7 Levantamiento y redisefio de los
procesos.

=7 Estudio de tiempos y movimientos.

=7 Desarrollo de otras alternativas de
servicio:

=~ Autoservicio

I~ Remoto
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AREA DE CONTABILIDAD

Aportes u Objetivo Indicadores y Metas Proyectos
Operativo

= 1. Cumplir eficiente y |~ Indicador: Fecha de '~ Investigacion en el medio e
eficazmente con las presentacion. innovar en el mejoramiento de
fechas de '~ Meta: 2 dias habiles antes de los procesos y sistemas
presentacion de los las fechas establecidas contables, buscando la mas
Informes Financieros. avanzada automatizacion.

= 2.-Lograr la =7 Indicador: NUmero de 7 Implementar programa
confianza del cliente inconsistencias. permanente de verificacién y
en el proceso y 7 Meta: Un 100% la respectiva seguimiento parala
presentacion Conciliacion de las cuentas de eliminacion de las
contable Mayor y sus respectivos inconsistencias con el

Auxiliares mejoramiento de los sistemas

informéaticos.

I~ 3.Establecer y|~ Indicador: Nivel de|7 Crear Sistemas Contables
mantener el satisfaccion. modernos y automatizados
procesamiento = Meta: 100% para el procesamiento de la
contable para los informacion.
nuevos productos.

Mejorar los controles 7 Desarrollar un Sistema de
para salvaguardar los|~~ Indicador: NUumero de Control Interno, el cual
activos de la detecciones. permita detectar a tiempo
empresa. 7 Meta: 10 primer afio puntos criticos.
7 5 segundo afio y 1 para el
tercer afio.

AREA DE INFORMATICA

Aportes u Objetivo Indicadores y Metas Proyectos
Operativo
'~ Reducir los tiempos de | 7= Indicador: % de disminucién = Desarrollar programas de control y
respuesta de los estadistica de datos.
principales procesos del | /7 Meta: Reduccion de tiempos: 25% | =~ Desarrollar de programas de auto
area. el primer y 25% el segundo consulta.
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AREA DE RECURSOS HUMANOS

APORTES U OBJETIVOS
OPERATIVOS

INDICADORES Y METAS

PROYECTOS

"7 Mejorar los tiempos de
respuesta de los procesos
sustantivos y operativos
propios del Area de Recursos
Humanos.

7 Indicador:

=7 Reduccioén del tiempo de
respuesta

I~ Meta:

=7 25 % el primer afio, 25 %el
segundo afio.

I~ Indicador: % de satisfaccion
manifestada por usuarios con
la capacitacion recibida

=7 Meta:

'~ 80% primer afio, 90%

=7 Segundo afio, 95% el tercer
afio.

= Indice de rotacion:

=~ Reducir el indice de rotacion
en periodo de prueba

"~ 1-Ejecutar un nuevo mddulo de
planillas en coordinacion con el Area
de Contabilidad

=7 2-Reclutamiento y seleccion de
Recursos Humanos

7~ 3-Capacitacion y desarrollo de
Recursos Humanos
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OBJETIVO No 6: Promover de manera sistematica proyectos de

Impacto nacional

DEPARTAMENTO DE DESARROLLO Y MERCADEO

Aportes u Objetivo
Operativo

Indicadores y Metas

Proyectos

"~ Brindar el apoyo
logistico requerido los
proyectos de impacto
nacional que impulse la
Cooperativa

> Nivel de Satisfaccion de los
usuarios con el apoyo brindado

r—~ Meta: 100%

Lograr institucionalizar por lo
menos una campafia que beneficie
al sector.

Establecer en el ambito nacional
puntos estratégicos de distribucion
de material P.O.P.

Lograr que la  cooperativa
intervenga en las principales
actividades que se realicen en el
sector.

Promocionar actividades
culturales, deportivas y ecolégicas.
Calendarizar visitas a los centros
de informaciéon para brindar
charlas sobre: concepto, logros y
proyectos de la Cooperativa

DEPARTAMENTO DE INFORMATICA

Aportes u Objetivo
Operativo

Indicadores y Metas

Proyectos

"~ Brindar el apoyo
tecnolégico requerido
los proyectos de impacto
nacional que impulse la
Cooperativa

7 Nivel de Satisfaccion de los
usuarios con el apoyo brindado

r—~ Meta: 100%

~ Implementacion sistemas de

Autoservicio.

7~ Implementacion del WEB server.
= Implementacidn sistemas de

accesos externos a la institucion s.
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